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En el presente trabajo de investigación se plantea como objetivo de investigación  
de verificar  el nivel de satisfacción de la Calidad de Servicio académico Universitario 
percibido por los estudiantes de la  Escuela de Administración de Empresas UCSM 
basados en el  modelo SERVQUAL, en cuyo contenido es necesario verificar  el nivel de 
satisfacción de la calidad percibida,  para ello  se ha tomado en cuenta las dimensiones 
del modelo, luego se ha diseñado un cuestionario con 22 preguntas asociadas los 
elementos tangibles, fiabilidad capacidad de respuesta, seguridad y empatía, que 
considera el modelo básico y se ha complementado con 3 preguntas de carácter conativo, 
cognitivo y afectivo para verificar finalmente la satisfacción de los estudiantes, de una 
muestra de 384 estudiantes de los diferentes semestres que componen los estudios de la 
carrera de administración. Para verificar si el contenido del constructo del cuestionario 
está bien formulado, se ha comprobado la fiabilidad de la escala mediante el Alpha de 
Crombach, obteniendo como resultado en 0.94% lo que se deduce que tiene confiabilidad 
la aplicación del instrumento con la escala aplicada, del mismo modo se ha aplicado 
pruebas estadísticas de significación al 5% para medir la satisfacción de la calidad 
percibida.  
Los resultados obtenidos en el estudio están organizados en tablas  de distribución 
de frecuencias, obteniendo de ellas resultados de cada una de los cuestionamientos de 
acuerdo a las dimensiones del modelo, del mismo modo se realizó análisis bidimensional 
con el objetivo de encontrar diferencias significativas en las correlaciones de los 
cuestionamientos más influyentes, con el propósito de arribar a conclusiones y 
recomendaciones que sirvan de base para tomar decisiones.  
Los resultados finales como comprobación de la hipótesis se puede concluir que 
comprueba las hipótesis alterna formuladas obteniendo   resultados satisfactorios en las 
cinco dimensiones distintas con un efecto positivo y significativo sobre la percepción de 
la  satisfacción de calidad del servicio relativo a la enseñanza  que oferta la carrera de 
administración de empresas.  
Palabras clave: calidad en Educación Superior, Calidad de Servicio, Percepción, 





In the present work of investigation is raised as a research objective to verify the 
level of satisfaction of the Quality of University Academic Service perceived by the 
students of the School of Business Administration UCSM based on the model 
SERVQUAL, in whose content it is necessary to verify the Level of satisfaction of the 
perceived quality, for this has been taken into account the dimensions of the model, then 
a questionnaire with 22 questions associated with the tangible elements, reliability, 
responsiveness, security and empathy has been designed, which considers the basic model 
and Has been complemented with 3 conative, cognitive and affective questions to finally 
verify student satisfaction, from a sample of 384 students from the different semesters 
that compose the studies of the career of administration. In order to verify if the content 
of the construct of the questionnaire is well formulated, the reliability of the scale has 
been verified by means of the Alpha of Crombach, obtaining in result in 0.94% what it is 
deduced that it has reliability the application of the instrument with the applied scale, of 
the Same way statistical significance tests have been applied to 5% to measure perceived 
quality satisfaction. 
The results obtained in the study are organized in tables of frequency distribution, 
obtaining from them the results of each one of the questions according to the dimensions 
of the model, in the same way a two-dimensional analysis was carried out in order to find 
significant differences in the correlations Of the most influential questions, in order to 
arrive at conclusions and recommendations that serve as the basis for making decisions. 
The final results as a check of the hypothesis can be concluded that it checks the 
alternative hypotheses formulated obtaining satisfactory results in the five different 
dimensions with a positive and significant effect on the perception of the quality of 
service satisfaction related to the education offered by the career business Administration. 
Key words: Quality in Higher Education, Quality of Service, Perception, Student 





Hoy en día la calidad está integrada como parte de la ciencia de la administración, 
y esta es percibida desde que el hombre trato de satisfacer sus necesidades con mayor 
nivel de satisfacción, científicamente se aborda el tema en los años 1920 donde las 
características de competencia se hacen más marcadas, y las empresas e instituciones 
empezaron a tomar en cuenta parámetros de calidad en el quehacer de su actividad con el 
afán de dar coberturas de mercados con mejores expectativas. Después de la segunda 
guerra mundial la calidad en la producción se convierte en un factor de competitividad 
para las naciones, en consecuencia los elementos de impartir este conocimiento son las 
universidades en una alianza con las empresas e instituciones, en este estadio este 
fenómeno pasó diferentes paradigmas relacionados con la verificación, inspección, y 
control de la calidad, para ello se plantearon diferentes modelos de evaluación. En tema 
de evaluar la percepción de la calidad de servicios encontramos autores como LOVELOCK, 
Christopher; GRÖNROOS; PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A. Y BERRY, L. A, quienes 
abordan a profundidad el tema de calidad de servicios, percepción, y satisfacción del 
cliente. Para la presente investigación se ha tomado dos frentes importantes en el estudio 
uno de ellos está condicionada que la evaluación de la calidad es exigida por la nueva ley 
Universitaria 30220 en la que el artículo señala “Evaluación e incentivo a la calidad 
educativa” 1 y lo que destaca  BRICALL,(2000) “si los gobiernos no reforman la 
universidad, lo harán los mercados”2 este segundo frente es el más importante porque está 
asociada explícitamente a la satisfacción de los servicios que evalúa el cliente.  
 
Estos dos frentes expuestos en la actividad  Académica de servicio educativo está 
sometida a cambios e innovaciones permanentes  por parte de los ofertantes del servicio 
sea este público o privado; para ello deben tomar en cuenta una gestión cada vez más 
profesional y orientada al cliente, que como consecuencia se obtendrán beneficios 
                                                 
1 Consultado el 21-05-2016 Google: Ley universitaria  30220 de fecha miércoles 9-07-2014 
http://www.unmsm.edu.pe/transparencia/archivos/NL20140709.PDF. Pág. 06  
2 Consultado el 21-05-2016 Google: 
http://elpais.com/diario/2000/04/03/educacion/954712801_850215.html BRICALL, Josep María Ex 
rector de la universidad de Barcelona, Informe Universidad 2000  
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sociales y económicos sustentables y sostenibles con productividad y competitividad 
tanto en mercados internos como externos.  
 
La  verificación y la evaluación de la calidad  del servicio se ha convertido en la 
actualidad uno de los pilares de competencia, la misma que la universidad debe tomarla 
en cuenta para poder diferenciarse de la competencia. 
 
En el presente trabajo de investigación se ha considerado la metodología de 
investigación científica, de estudio cualitativo relacional dirigido a recibir la  evaluación 
de la percepción de los estudiantes que hacen uso del servicio académico de la carrera 
universitaria de Administración de Empresas para ello se ha considerado la teoría de la 
calidad, la percepción y la satisfacción en tema de servicios, de igual manera para  abordar 
la percepción de la satisfacción de la calidad del servicio, se ha empleado la encuesta 












I. ESTRUCTURA DE ARTE Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN   
 
1. ESTRUCTURA DE ARTE  DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. LA UNIVERSIDAD  PERUANA  
 
La educación superior en el Perú desde sus inicios ha sido catalogada como una 
formación de elite, a pesar de los tiempos y los esfuerzos realizados por diferentes 
gobiernos esta aun continua como una isla sin considerar que es necesaria para el 
engrandecimiento de una nación y estado, en el presente punto es necesario recurrir a 
personajes de mucho interés nacional  quienes han criticado y escrito sobre la realidad de 
nuestra formación superior universitaria encontrando en primer orden a Basadre quien 
conceptúa a la universidad, y hace un detalle certero de la situación de la política 
universitaria de nuestro país. Al respecto  en los anales del MINEDU (2017) encontramos 
con relación a la Universidad  “Jorge Basadre acude a nosotros para ayudarnos a ensayar 
las respuestas, precisando la idea de lo que es la universidad: “La Universidad es, en 
principio, una institución educativa, económica, social y nacional. Desde el punto de vista 
educativo constituye un centro destinado: a) a la conservación, acrecentamiento y 
transmisión de la cultura; b) a la formación profesional; c) a enseñar a los jóvenes a 
preguntarse por iniciativa propia cuestiones fundamentales, a buscar libremente la verdad, 
a pensar con honestidad, a ver las cosas como son y con esa firme base realista proyectarse 
hacia un futuro mejor y tratar de concretarlo dentro de un mundo que debe cambiar; d) a 
tratar que las nuevas generaciones sean conscientes de los valores fundamentales y 
también capaces de analizarlos críticamente de modo que resulten a la vez, dentro y fuera 
de la sociedad, apasionadamente ligados a ella y, más allá de sus estructuras, al mismo 
tiempo sus promotores para volverlas más humanas y convertirse también en fiscales con 
mentes y conciencias capaces de controlar el poder y no vegetar sólo como víctimas de 
él; e) al fomento de la investigación sin la cual una Universidad no es digna de ese 
nombre. Pero este organismo cultural es, al mismo tiempo, una entidad económica ya 
que, como persona jurídica, rige un patrimonio necesariamente cuantioso” (Op. Cit.) [El 
subrayado es nuestro]…  
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Las razones para una reforma universitaria en el Perú son hoy mayores que cuando 
el año 2002, y luego el 2005, la Oficina de Coordinación Universitaria del Ministerio de 
Educación (hoy Dirección de Coordinación Universitaria) sustentó aquella necesidad 
presentando sendos informes sobre la universidad peruana, Los problemas básicos 
diagnosticados en aquellos informes persisten, recrudecidos por el paso del tiempo; 
aunque es preciso señalar también que diversas iniciativas de cambio han ido surgiendo 
entretanto en el horizonte de la agenda de reforma universitaria y del conjunto de la 
educación superior propuesta entonces. Algunas de aquellas iniciativas puntuales se han 
traducido en decisiones políticas, cuya cabal materialización exige la reforma de conjunto 
a la que alude el título de este Informe. Ese es el caso de la decisión tomada de efectivizar 
la homologación de los salarios de los docentes universitarios, pendiente por más de dos 
décadas, o de aquella otra que crea el Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y 
Certificación de la Calidad Educativa.”3     
 
Haciendo un  diagnóstico de la situación real de la educación al año 2016 el rector 
de la Pontificia Católica del Perú manifiesta que debe instalarse  una política clara de lo 
que es la educación superior universitaria en el Perú, manifestado mediante  el Dosier. 
Aproximaciones a la educación universitaria. Perú 2016  “Es indispensable que dentro 
del Estado exista un ente político que diseñe y conduzca una política de Estado para la 
educación superior en el Perú; sin embargo, en la actualidad no existe ni lo uno ni lo otro. 
El Ministerio de Educación cuenta con una Dirección de Educación Superior, pero es una 
dependencia administrativa, no política. Esto ha conducido a que la política en materia 
universitaria se ejerza a través de la Superintendencia Nacional de Educación Superior 
Universitaria (Sunedu), pero esta es una entidad de supervisión, no de política. 
Así pues, el resultado es que la política del Estado es una de control y, 
eventualmente, de sanción. No es una política de desarrollo ni puede serlo en esas 
condiciones. La educación básica (primaria y secundaria) ocupa la inmensa mayoría de 
                                                 
3 Recuperado del google el 10/03/2017 La Universidad en el Perú Razones para una reforma universitaria 
Informe 2006. Publicado en julio de 2006 por la Dirección de Coordinación Universitaria, Ministerio de 






los esfuerzos del Ministerio de Educación; en los últimos años se ha hecho un buen 
trabajo, pero no existe un esfuerzo comparable ni en educación inicial ni en superior. Esta 
situación es estructural y debe corregirse. En relación con la educación superior, 
consideramos que hay algunas tareas inmediatas que realizar:  
1. Hay que dar un tratamiento armónico a la educación superior técnica y a la 
universitaria. Cada una tiene su especificidad pero también existen vínculos entre 
ellas que es preciso desarrollar.  
2. Deben elaborarse políticas de supervisión y financiamiento para las universidades 
públicas, para las universidades privadas sin fines de lucro y para las privadas con 
fines de lucro.  
2.1.  En todos los casos hay que plantear un licenciamiento que garantice 
calidad mínima, con requisitos mínimos adecuados pero razonables. La 
prioridad del licenciamiento debe ser buscar calidad académica por encima 
de requisitos burocráticos de información.  
2.2.  Debe establecerse la acreditación obligatoria con declaración pública de 
resultados; la actual ley no lo hace. Hoy en día, la acreditación es el camino 
más seguro que se conoce hacia la calidad…” 4  
 
1.1.1. LA NUEVA LEY UNIVERSITARIA Y LAS EXIGENCIAS DE LA 
CALIDAD EN LA EDUCACIÓN SUPERIOR 
 
Es necesario abordar el tema de la ley universitaria desde la óptica que persigue 
el carácter universal, que nos es otra cosa que se sustenta en busca de satisfacer las 
necesidades del ser humano en base al campo de la ciencia, desde la óptica legislativa ha 
tomado en su seno estos elementos como lo manifiesta la anterior Ley 23733   en su art. 
2º  inciso c “Formar humanistas, científicos y profesionales de alta calidad académica”5, 
de igual modo lo apreciamos en la ley 302020. Otro de los temas de vital importancia que 
                                                 
4 Recuperado del google el 10/03/2017  Pontificia Universidad Católica del Perú Dosier. Aproximaciones 
a la educación universitaria. Perú 2016 Primera edición Pág. 12 http://files.pucp.edu.pe/puntoedu/wp-
content/uploads/2016/06/Aproximacimaciones-a-la-educacion-universitaria.pdf  
5   NUEVA LEY UNIVERSITARIA 23733 Edit. INKARE 1993 Pág. 3  
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se debe percibir es que la calidad del servicio académico de parte de las universidades no 
deben perder de vista que la formación del estudiante debe responder al objetivo de 
nuestra sociedad que es “Qué país queremos”, lo que conlleva a formar profesionales con 
valores  y con la calidad de acuerdo a las necesidades del país,  del mismo modo lo señala 
la OCDE (1991) “La calidad de la educación depende  de quien tome la palabra”6, por 
otro lado  lo reafirma la (UNESCO) quien “señala  que la calidad de la educación es un 
concepto pluridimensional  que debería comprender todas las funciones y actividades” 7 
por otro lado trabajos de investigación serios a nivel internacional sintetizan los enfoques 
sobre la calidad en la educación universitaria, la misma que CAPELLERAS  (2001) lo 
expresa en el siguiente cuadro  
 
CUADRO Nº 1 





Distinción de la institución por algunas de sus 




Consideración de los elementos implicados en el proceso 
de enseñanza y aprendizaje (contenido de los estudios, 
nivel docente, curriculum, sistema pedagógico, clima del 
campus, etc.)  
3. Conformidad a unos 
estándares 
 
Cumplimiento de unos estándares o requisitos mínimos de 
calidad que acreditan a la institución para otorgar títulos  
4. Adecuación a un 
objetivo 
 
Grado de eficacia en conseguir la misión u objetivos de la 
institución  
5. Disponibilidad de 
recursos 
 
Disponibilidad de recursos de la institución (humanos, 
intelectuales, físicos, financieros) que se utilizan en sus 
diversas funciones y actividades  
6. Eficiencia 
 
Uso eficiente de los recursos disponibles en la institución  
                                                 
6   O.C.D.E. (1991). Escuelas y calidad de la enseñanza. Informe  internacional. Paidós. Barcelona. 




7. Valor añadido 
 
Grado de desarrollo de los estudiantes desde su   ingreso 
hasta su salida de la institución, así como de los profesores 
en sus dimensiones docente e investigadora  
8. Satisfacción de 
necesidades 
 
Aptitud para satisfacer las necesidades y expectativas de 
los usuarios o clientes, actuales y potenciales, de la 
institución (estudiantes, profesores, empleadores, 
familias, exalumnos, comunidad, gobierno, etc.)  
9. Transformación y 
cambio 
 
Capacidad de adaptación, transformación y cambio de la 
institución ante las nuevas demandas sociales, a través de 
nuevos sistemas y formas de organización y gestión 
Fuente y Elaboración.- Joan-Lluís Capelleras i Segura, Tesis doctoral “factores condicionantes en la calidad de la 
enseñanza universitaria: un análisis empírico” 8 Pág. 103-104. 
 
En respuesta a múltiples observaciones,  y después de un análisis del ex ministro 
Mora y todo un equipo, se realiza un diagnostico controversial y de juego de intereses, 
que como resultado se plasmó en un dispositivo legal Ley Universitaria  N° 30220  “El 
Congreso de la República aprobó la Ley N° 30220, Ley Universitaria el 03/07/2014, fue 
promulgada el 08/07/2014 y publicada en el diario Oficial El Peruano el 09/07/ 2014, 
entrando en vigencia al día siguiente de su publicación. El dispositivo legal tiene por 
objeto normar la creación, funcionamiento, supervisión y cierre de las universidades, sean 
públicas o privadas, nacionales o extranjeras, que funcionen en el territorio nacional, 
promoviendo el mejoramiento permanente de la calidad educativa. La presente Ley se 
estructura en 16 Capítulos, 133 artículos, 13 Disposiciones complementarias transitorias, 
2 Disposiciones complementarias modificatorias, 10 Disposiciones complementarias 
finales y 1 Disposición complementaria derogatoria.” 9 
 
1.1.2. LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA ENSEÑANZA UNIVERSITARIA  
 
La enseñanza universitaria  tiene tres fuentes de razón que es la investigación, la 
proyección social y el tema  de enseñanza. Para hablar sobre enseñanza como servicio 
esta no se da sola, sino por el contrario esta integra un conjunto de elementos como es la 
infraestructura, las personas y las tareas tanto académicas como administrativas. En 
                                                 
8 Recuperado de la web 10/01/2017 de http://www.tdx.cat/handle/10803/3943 CAPELLERAS i SEGURA, 
Joan-Luis Tesis Doctoral “factores condicionantes en la calidad de la enseñanza universitaria: un análisis 
empírico” Pág. 103-104 
9 Recuperado del google el 10/03/2017  Pág. 1 http://www4.congreso.gob.pe/pvp/leyes/ley30220.pdf 
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consecuencia para poder brindar un servicio de esta naturaleza es necesario tener en 
consideración la calidad y su mejora continua, hoy más que nunca con la implementación 
de la nueva ley universitaria, esta promueve la calidad y la competitividad, quiérase o no 
hoy la educación superior universitaria tiene que considerar el enfoque de la calidad en la 
enseñanza. 
 
Somos conscientes que producto de la enseñanza es la sabiduría como valor 
añadido, y cuyos efectos revierten en la sociedad en mejora continua de satisfacer las 
necesidades y la felicidad de la comunidad. 
 
Para poder medir la satisfacción de los grupos interesados en la calidad de la 
educación superior se toma en consideración  la calidad de la actividad que influye en el 
aprendizaje que son: método de enseñanza, calidad de cursos, medios utilizados en la 
enseñanza y profesionalismo del docente.  
 
1.1.3. LA EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA 
PERCEPCIÓN ESTUDIANTIL  
 
La evaluación  de la calidad se realiza mediante la  percepción del  estudiante y 
este se concibe en base a las experiencias contrastadas con su conocimiento y expectativas  
y se forma desde múltiples ámbitos y experiencias.  
 
 Por lo general el estudiante cuando postula a una universidad carece de 
experiencia solo se lleva por información de sus profesores secundarios, o la experiencia 
de su familia o amistades. En consecuencia la percepción en la primera etapa no es 
consistente, en cambio cuando este estudiante se ve involucrado ya en la enseñanza dentro 
de un centro superior, recién ahí es donde tiene la percepción de su propia enseñanza y 
aprendizaje. Es el estudiante cuando egresa y tiene experiencias en otros centros 
educativos donde mide y evalúa la calidad de su formación. 
En consecuencia la calidad del servicio educativo debe ser evaluada y 




1.1.4. NECESIDAD DE MEJORA EN LA CALIDAD UNIVERSITARIA  
 
La competencia global nacional y regional  ha motivado  una preocupación por la 
calidad  en la educación tanto de los gobiernos y de los agentes involucrados. Este 
fenómeno está conllevando a que se promueva una corriente de competitividad para poder 
subsistir en el mercado. La experiencia la tenemos a la vista, hace quince años atrás en la 
ciudad de Arequipa solo existían dos universidades una nacional y la particular católica 
de Santa María, sin embargo hoy vemos con sorpresa que encontramos más de 25 
universidades ofertando sus servicios en nuestra localidad. Ahora se ha convertido en  
preocupación  por la calidad, productividad y competitividad.  Esta razón conlleva hoy 
en día a que tanto el estado como los empresarios que patrocinan la educación 
universitaria tengan que invertir más en tema de calidad de  infraestructura, docentes, y 
equipamiento con el fin de asegurarse en el mercado y de esta manera responder a las 
expectativas del mercado.  
 
1.1.5. LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 Según el plan estratégico 2013 2022 manifiesta  UCSM (2012) “La Universidad 
Católica de Santa María es una comunidad educativa, con personería jurídica de 
derecho privado, propietaria de sí misma, fundada en valores y principios católicos, sin 
fines de lucro y al servicio de la comunidad, reconocida y acreditada, partícipe del 
desarrollo regional y nacional en el contexto de un mundo globalizado. 
 
Atiende requerimientos acordes con las necesidades de la sociedad local y global, 
dando énfasis a la formación integral de profesionales y académicos en niveles de pre y 
post grado, con identificación institucional; asegurando servicios de excelencia, 
fortaleciendo nuestra inserción en redes de investigación y programas de movilidad 
internacional de docentes y estudiantes. 
 
Universidad Saludable, comprometida con el desarrollo sostenible y la práctica 
de valores; transfiere a la sociedad conocimientos, productos y servicios derivados de la 
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investigación humanística, científica, tecnológica e innovación, a través de su actividad 
académica, de extensión universitaria y proyección social. 
Con capital humano de alto nivel; procesos académico-administrativos eficientes, 
eficaces y éticos; con sistemas y tecnologías de última generación  e infraestructura física 
de acuerdo a un plan director” 10 
 
1.1.5.1. PRINCIPIOS, FINES Y FUNCIONES DE LA UNIVERSIDAD  
CATOLICA DE SANTA MARIA   
 
Al respecto de los valores y tareas de la universidad están contenidas en el 
Estatuto del Universidad Católica de Santa María (2014) 
 
“CAPÍTULO I: PRINCIPIOS, FINES Y FUNCIONES  
Artículo 1: La Universidad Católica de Santa María es una comunidad educativa 
integrada por docentes, estudiantes y graduados, orientada a la formación integral: 
humanista, científica y tecnológica; con clara conciencia de la realidad histórica, social y 
multicultural de nuestro país; con responsabilidad social que contribuya al desarrollo 
sostenible.  
Artículo 2: La Universidad Católica de Santa María es una persona jurídica de 
derecho privado, asociativa y sin fines de lucro, con autonomía normativa, de gobierno, 
académicos, administrativos y económicos.  
Artículo 3: La Universidad Católica de Santa María, de inspiración católica, fue 
creada por D.S. N° 24 del 06 de diciembre de1961, a iniciativa de la Sociedad de María 
y de conformidad con la Ley Universitaria Nº 23733.  
Artículo 4: La Universidad Católica de Santa María promueve y participa en 
redes locales, regionales, nacionales e internacionales, a fin de brindar una formación de 
calidad, centrada en el intercambio de información, movilidad docente y estudiantil, así 
                                                 




como en proyectos de investigación y desarrollo compartidos, tanto en el nivel de 
pregrado como de postgrado.  
Artículo 5: PRINCIPIOS 
La Universidad Católica de Santa María se rige por los siguientes  principios:  
a) Identificación con las verdades del evangelio y las enseñanzas  de la iglesia católica.  
b) Búsqueda y difusión de la verdad. 
c) Afirmación y defensa de la vida y dignidad humana. 
d) Mejoramiento continuo de la calidad académica a través de la superación permanente 
y ejercicio de la meritocracia. 
e) Rechazo de toda forma de violencia, intolerancia, discriminación y dependencia. 
f) Democracia institucional con pluralismo, libertad de pensamiento, de crítica, de 
expresión y de cátedra. 
g) Responsabilidad social y compromiso solidario con el desarrollo sostenible del país.  
h) Creatividad e innovación para la solución de problemas, la gestión y el 
emprendimiento.  
i) Interés superior del estudiante, considerando su formación integral y realización 
personal.  
j) Pertinencia de la enseñanza, estudio e investigación, con espíritu crítico, teniendo en 
cuenta la realidad social.  
k) Afirmación de los valores éticos, morales, cívicos y espirituales. 
Artículo 6: FINES  
La Universidad tiene los siguientes fines: 
a) Preservar, acrecentar y difundir de modo permanente la herencia científica, 
tecnológica, cultural y artística del patrimonio universal, nacional, regional y local.  
b) Formar profesionales con sentido ético y responsabilidad social, de acuerdo a las 
necesidades del país.  
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c) Proyectar a la comunidad su potencial científico, humanístico y tecnológico, 
promoviendo su cambio y desarrollo integral en beneficio del ser humano.  
d) Fomentar la fe católica entre sus miembros, sin menoscabo de la libertad de 
conciencia y de religión de los mismos.  
e) Colaborar, de modo eficaz, en la afirmación de la democracia, el estado de derecho, 
la inclusión social y las diversas identidades culturales del país.  
f) Realizar y promover la investigación científica, tecnológica y humanística; la creación 
intelectual y artística.  
g) Formar personas libres y solidarias para una sociedad democrática y fraterna.  
h) Cumplir las demás atribuciones que le señale la Constitución Política del Perú, la Ley 
y el presente Estatuto.  
Artículo 7: FUNCIONES 
Son funciones de la Universidad: 
a) La Formación Profesional. 
b) La Investigación e Innovación. 
c) La Extensión Universitaria y Proyección Social. 
d) La Educación Continua. 
e) La Producción de Bienes y Servicios. 
f) Las demás, que señala la Constitución Política del Perú, la Ley y el presente 
Estatuto”.11 
1.1.5.2. LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS  
Según el plan estratégico de la universidad católica Santa María según resolución 
Nº 4887- CU-2012 aprueba el plan estratégico para el periodo 2013-2022 donde se 
consigna los lineamientos estratégicos de la universidad de la cual se extrae la visión, 
misión, y los valores institucionales que a continuación se detalla. 
                                                 
11 Recuperado del google el 10/03/2017  Estatuto de la UCSM con adecuación a la Ley Universitaria Nº 





La Universidad Católica de Santa María es una Institución reconocida por su 
excelencia; en la formación académica y profesional de personas responsables 
socialmente; por la producción intelectual e investigación humanística, científica y 
tecnológica, capaces de contribuir con el desarrollo sostenible…  
MISION  
Formar integralmente líderes profesionales y académicos responsables 
socialmente, sustentados en principios y valores, con capacidad para insertarse 
competitivamente en el mundo globalizado. Crear, innovar, aplicar, integrar y difundir 
conocimientos científicos y tecnológicos de las áreas del conocimiento humano, 
orientados al desarrollo sostenible. Fortalecer el capital social en su ámbito de influencia 
a través de la preservación y promoción del arte, la cultura y el deporte… 
 
VALORES INSTITUCIONALES  
Integridad, Transparencia, Verdad, Tolerancia, Pluralismo, Responsabilidad 
Social, Creatividad, Solidaridad y Justicia” 12 
 
1.1.6. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA ESCUELA PROFESIONAL 
DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
VISION  
Ser una Escuela Profesional líder en el sur del país, reconocida internacionalmente 
por contar con alumnos y egresados exitosos en el mundo empresarial en cargos 
ejecutivos o liderando su propio negocio,  y con profesores reconocidos, especializados e 




                                                 





Formar personas líderes para que sean profesionales holísticos, creativos, 
innovadores y competitivos a nivel global, íntegros, con sentido crítico, con 
conocimientos y valores sólidos; a través de la investigación, la enseñanza y actividades 
de difusión del conocimiento para la creación de una sociedad más justa y equitativa.” 13 
1.1.6.1. FORMACION EN  LA ESCUELA PROFESIONAL 
“Las características formativas están agrupadas en cuatro grandes áreas,  
1) Asignaturas generales: que en este caso son ocho definidos para toda la universidad, 
2) Formación básica: en esta área se encuentran las asignaturas comunes al área y 
aquellos que en cierta medida son la base para el área de formación profesional;  
3) Formación profesional: son las asignaturas que se pueden llamar netamente de 
carrera, los cuales han sido agrupado a su vez por áreas de especialidad como 
administración general, administración sectorial, gerencia, administración de 
personal, administración de operaciones, finanzas y marketing.  
4) Investigación formativa: en donde se encuentran las asignaturas que le permiten al 
estudiante realizar investigación científica.” 14 
 
  
                                                 
13 Reestructuración curricular de la escuela profesional de administración de empresas 2016- 2020  (2015) 
págs. 4,5  
14 Reestructuración curricular de la escuela profesional de administración de empresas 2016- 2020  (2015) 
págs. 6  
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1.1.6.2. PERFIL DE INGRESO DEL ESTUDIANTE DE LA ESCUELA 
PROFESIONAL DE  ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
CUADRO Nº 2 
PERFIL DE INGRESO DEL ESTUDIANTE EPAE 
 
“AREA DIMENSIONES 







Deben ser capaces de desarrollar ideas 
firmes en forma clara y lógica, ser una 
persona dinámica, con iniciativa, 
perseverante, proactiva y con mente 
analítica. 
Actitud y cultura 
humanística 
Actitud positiva para enfrentar los retos 
personales y profesionales, y el interés por 
revalorar la cultura regional y nacional. 
ACADÉMICA 
Comunicación 
oral y escrita 
Capacidad de comunicarse de manera clara 
de manera oral y escita para establecer 
relaciones interpersonales con empatía. 
Gestión del 
conocimiento 
Debe sentir pasión por los negocios 
nacionales o internacionales, tener una 
fuerte capacidad de imaginación, creativa y 
emprendedora, debiendo de ser consciente 
que será agente del cambio e innovación 
empresarial. Asume riesgos, conoce las 
tecnologías de información y comunicación. 
Investigación 
Tener iniciativa para analizar problemas y 




con el medio 
ambiente 
Tener ética personal con una escala alta de 
valores y principios y ser sensibles y 
responsables con el medio ambiente. 
Orientación hacia 
la calidad 
Capacidad de realizar actividades con 
calidad desde la primera vez. Tener hábitos 
de mejora continua lo que le permita 
trascender en la sociedad profesional.” 15 
Fuente y Elaboración: Reestructuración curricular de la escuela profesional de administración de empresas 
2016- 2020 
                                                 
15 Reestructuración curricular de la escuela profesional de administración de empresas 2016- 2020  (2015) 
págs. 8  
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1.1.6.3. PERFIL DE EGRESO DEL ESTUDIANTE DE LA ESCUELA 
PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
CUADRO Nº 3 
PERFIL DE EGRESO DEL ESTUDIANTE EPAE 
 






Capacidad de liderazgo, adaptación al cambio y 
trabajo en equipo con los miembros de los diversos 
niveles de la organización, y los agentes externos 
de las empresas, para lograr una sociedad más 
justa. 
Actitud y Cultura 
Humanística 
Tiene una inacabable pasión por los negocios, con 
una fuerte capacidad imaginativa, creativa, agente 
de cambio, innovadora y emprendedora. 
Interés por revalorar la cultura regional y nacional. 
Propone planes de mejora de la cultura humanista 




Oral y Escrita 
Comunica en forma clara, estructurada y precisa 
las ideas y propuestas en el ámbito de la 
administración,  a través de presentaciones orales 
y reportes escritos, con empatía, tanto en forma 




Utilizar correctamente las herramientas de 
tecnologías de la información, con el fin de 
identificar, recopilar, y analizar información 
relevante que le ayude a mejorar el proceso de 
toma de decisiones. 
Capacidad de identificar rápidamente los 
problemas descomponiéndolos en sus partes e 
identificando relaciones causa-efecto, así como 
formular, evaluar y proponer soluciones a la 
empresa en un contexto ético e integral, de forma 




Responsables socialmente por la producción 
intelectual e investigación humanística, científica 
y tecnológica, innovando productos, procesos, 
procedimientos y emprendiendo negocios, de 
manera permanente. 
Realiza trabajos de investigación relacionadas en 




con el Medio 
Ambiente 
Capaces de contribuir con el desarrollo sostenible 
con responsabilidad social. 




Potencial para convertirse en un empresario o 
gerente exitoso y así contribuir al crecimiento y 
desarrollo del sector empresarial de la Región y el 
país. 
Tiene como filosofía de vida la calidad y la 
innovación permanente.” 16 
Fuente y Elaboración: Reestructuración curricular de la escuela profesional de administración de 
empresas 2016- 2020 
 
 
1.2. MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL  
 
1.2.1. LA CALIDAD 
 
Es necesario para hablar de calidad recurrir a experimentados y entendidos en la 
materia, quienes conceptualizan a la calidad como lo manifiesta  BERRY (1995) “Es la 
satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes”17,  del mismo modo  han 
resumido el concepto de varios autores como se muestra en el siguiente cuadro  “Garvin, 
(1988) y Reeves y BEDNAR  
 
  
                                                 
16 Reestructuración curricular de la escuela profesional de administración de empresas 2016- 2020  (2015) 
págs. 9 
17  BERRY, Thomas H. Como Gerenciar  la Transformación hacia la Calidad Total,  Edit. Mc Graw Hill 
1995 Pág. 2 
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CUADRO Nº 4 
DEFINICIÓN DE CALIDAD  
 
Autor  Definición de calidad 
Drucker (1990) La calidad de un servicio es lo que el usuario obtiene de él y 
por lo que está dispuesto a pagar. 
Cottle (1990) La calidad en el servicio comprende dos clasificaciones: la 
forma en la que es suministrado y el producto final 
Domínguez (1989) La calidad del servicio es un diferenciador que atrae y 
mantiene la atención del usuario 
Tschohl (1980) La calidad del servicio es una herramienta estratégica de 
mercadotecnia para ayudar a una organización a establecer el 
segmento y dominio del mercado 
Parasuraman, 
Zeithmal y Berry 
(1990) 
La calidad del servicio se define como la amplitud de la 
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o 
deseos de los usuarios y sus percepciones 
 Fuente y elaboración: Garvin, (1988) y Reeves y BEDNAR 
 
Por otro lado Según Norma ISO NTP 8402: (1994) la “calidad es la totalidad de 
las características de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades 
explicitas e implícitas.”18  
El gurú de la calidad afirma Según Demings, (1986): “La calidad solo puede estar 
definida en términos del cliente, Deming menciona en su libro “Fuera de la crisis”19 
 
  
                                                 
18 SENATI “¿Que es calidad? – Introducción a la calidad total II”, Pág. 7 Recuperado el: 20/09/2016, 
de: http://docplayer.es/18690507-Guia-del-participante.html 
19 W. Edwards Deming “Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis” - Cap. 6 pág. 132. 






1.2.2. VALOR Y CALIDAD 
Tanto el valor como la calidad tienen una connotación filosófica, cuando 
hablamos de valor es una apreciación de algo intrínseco en el ser humano que emite un 
juicio sobre hechos en particular; del mismo modo cuando abordamos el tema de la 
calidad, que ésta deviene de hechos sucedidos que satisfacen intereses de los seres en 
busca de la felicidad en momentos precisos, al respecto encontramos acercamientos 
conceptuales como CANTÚ (2001).  
Valor al cliente.- proceso mediante el cual las empresas identifican a sus clientes 
y a sus necesidades, para sí desarrollar procesos y estrategias que permitan ofrecerles 
valor a través de sus productos y servicios logrando que sea percibido por los 
consumidores. 
Valor apreciado.- cuando en el concepto de valor se involucran aspectos  no 
cuantificables, éste debe considerarse como un valor apreciado que se define como la 
diferencia entre los beneficios percibidos menos los sacrificios realizados para la 
obtención de los primeros. Esta diferencia puede ser ponderada por el factor de relación 
o de imagen que el consumidor tiene con respecto al proveedor. 
Valor económico.- se define en términos de beneficio económico que aportará el 




El concepto de servicio no es otra cosa que la producción de un hecho cualitativo 
que generalmente se vincula a la satisfacción en base a un desempeño de todo un proceso 
vinculado a un producto, como muy bien lo expresan LOVELOCK (2004)  “Un servicio 
es un hecho, acto o desempeño, que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede 
estar vinculado a un producto físico, el desempeño es en esencia intangible y, por lo 
general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de producción”. 
 
                                                 
20 CANTÚ DELGADO, Humberto,  Desarrollo de una Cultura de Calidad  2º edición 2001 Edit. Mc 
Graw Hill. Glosario Pág. 366  
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“Los servicios son actividades económicas que crean valor y proporcionan 
beneficios a los clientes en tiempos y lugares específicos como resultado de producir un 
cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio”21  de igual manera conceptúa  
GRÖNROOS (1994). “Un servicio es una actividad o una serie de actividades de 
naturaleza más o menos intangible, que se proporcionan como una solución a los 
problemas del cliente. Regularmente se generan por la interacción entre el cliente y el 
personal de los servicios, o entre los recursos o bienes físicos y/o los sistemas del 
proveedor de servicios” 22  
 
1.2.3.1. CARACTERÍSTICAS DE LOS SERVICIOS  
 
Existen diferencias marcadas entre lo que es producir un bien físico con un bien 
intangible, en el considerando del servicio como un producto intangible se diferencia de 
características del producto, mientras que los bienes son tangibles el servicio es 
intangible, para aclarar estas características diferenciadora nos remitimos a lo que 
PARASURAMAN y OTROS (1985) manifiesta en relación a las características “se 
establece que los servicios poseen tres características esenciales: Intangibilidad, 
heterogeneidad e inseparabilidad: 
• Intangibilidad. Es la cualidad de los servicios por la que no es fácil contarlos, 
medirlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de entregarlos al cliente para 
asegurar su calidad. Este tipo de característica no es percibida por el cliente antes de 
consumir el servicio. 
• Heterogeneidad. La mayoría de los servicios, especialmente aquellos con gran 
contenido de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su 
desempeño varía de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo, 
así como las combinaciones entre estos. A menudo es difícil asegurar la consistencia 
del comportamiento de un servicio personal, porque lo que las organizaciones intentan 
entregar puede ser totalmente diferente a lo que el cliente espera recibir. 
                                                 
21 LOVELOCK, Chistopher H. “Administración de servicios: estrategias de marketing, operaciones y 
recursos humanos” Edit. Pearson 2004 pág. 4 
22 GRÖNROOS, “Marketing y Gestión de Servicios. La Gestión de los Momentos de la Verdad y la 
Competencia en los Servicios”, editado por Díaz de Santos, Madrid, 1994. Pág 27  
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• Inseparabilidad.- La producción y el consumo de la mayoría de los servicios 
regularmente es inseparable. A consecuencia de lo anterior, la calidad de los servicios 
no se hace en el departamento de ingeniería de una planta de manufactura (donde se 
podría controlar desde su concepción hasta su entrega), sino se entrega intacta al 
cliente. Más bien la calidad corresponde a la interacción entre el cliente y el personal 
de la empresa que hace contacto con éste. Bajo dicho supuesto el nivel de servicio 
dependerá de qué tanto control tenga la empresa del servicio, de su personal y que 
tanto esté implicado el cliente en el proceso del servicio, ya que muchas veces este 
indirectamente afecta su calidad” 23  . 
 
Por otro lado ZEITHAML (2001) manifiesta sobre las características de un 
servicio: 
Intangibilidad 
La diferencia básica entre los productos y los servicios, que se cita universalmente, 
es la intangibilidad. Debido a que los servicios son ejecuciones o acciones en lugar de 
objetos, no es posible verlos, sentirlos, degustarlos ni tocarlos.   
Heterogeneidad 
Debido a que los servicios son acciones con frecuencia realizadas por seres 
humanos, dos servicios similares nunca serán precisamente semejantes. Desde el punto 
de vista de los clientes a menudo los empleados son el servicio, además de que el 
desempeño de las personas difiere de un día para otro o incluso de una hora para otra. La 
heterogeneidad también deriva del hecho de que ningún cliente es exactamente igual a 
otro; cada uno tiene demandas singulares o experimenta el servicio de manera única. Por 
consiguiente, la heterogeneidad relacionada con los servicios es, en muchos sentidos, el 
resultado de la interacción entre las personas (entre el empleado y el cliente y de ellos 
consigo mismos)…   
                                                 
23 PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A. Y BERRY, L. A Conceptual Model of Service Quality and 




El término perecederos se refiere al hecho de que los servicios no pueden 
preservarse, almacenarse, revenderse o regresarse. No es posible reclamar ni emplear o 
revender tiempo después, ni el asiento en un avión o en un restaurante, una hora del 
tiempo de un abogado o la capacidad de una línea telefónica que no se utilizan, Con los 
bienes sucede todo lo contrario: pueden inventariarse en el almacén, revenderse al día 
siguiente o incluso devolverse cuando el cliente no queda satisfecho. ¿No sería agradable 
que un mal corte de cabello pudiera devolverse o reintegrarse a otro cliente? El hecho de 
que la mayoría de los servicios sean perecederos hace poco posible esta alternativa”24 
1.2.3.2. MEDICIÓN DE  LOS SERVICIOS 
Lo que se no se mide no se gestiona. Esta frase es cierta, porque si se trata de 
producir un producto, este debe ser medido para poder administrarlo y medir su nivel de 
satisfacción para con el cliente. Al respecto de la medición de un bien intangible este es 
medido en función a elementos cualitativos en función a la experiencia o percepción 
comparada por el usuario.  Para los investigadores ZEITHAML y OTROS (2001) “los 
clientes no perciben la calidad como un concepto de una sola dimensión; es decir, las 
valoraciones de los clientes acerca de la calidad  se basan en las percepciones de múltiples 
factores. Por ejemplo, se dice que las siguientes ocho dimensiones de la calidad se aplican 
a todos los productos y servicios: desempeño, características, confiabilidad, 
adaptabilidad, durabilidad, utilidad, estética y percepción de la calidad (más o menos 
equivalente a prestigio)… otros investigadores han descubierto que los consumidores 
toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad… 
 Confianza. Capacidad para desempeñar el servicio que se promete de manera 
segura y precisa. 
 Responsabilidad. Disponibilidad para ayudar a los clientes y para promover el 
servicio con prontitud. 
 Seguridad. El conocimiento de la cortesía de los empleados y su habilidad para 
inspirar buena fe y confianza  
                                                 
24ZEITHAML, Valerie A. BITNER, Mary Jo (2001) “MARKETING DE SERVICIOS Un enfoque de 
integración del cliente a la empresa” Edit Mc Graw Hill pág. 15, 16. 
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 Empatía. Brindar a los clientes atención individualizada y cuidadosa. 
 Tangibles. La apariencia de las instalaciones físicas, el equipo el personal y los 
materiales escritos. 
Estas dimensiones representan la forma en que los clientes organizan mentalmente la 
información sobre la calidad del servicio”25 
1.2.3.3. EL SERVICIO Y LA CALIDAD 
Una  forma de valorar y medir al servicio es  a través de la calidad del mismo, 
estos dos conceptos se convierten en un binomio que debe tomarse en consideración como 
lo manifiesta  PARASURAMAN (1985) “teorías relacionados con la medición de la 
calidad del servicio. A partir de estos estudios se considera que: 
 Al cliente le es más difícil de evaluar la calidad del servicio que la calidad de los 
productos. 
 La percepción de la calidad del servicio es el resultado de una comparación del cliente 
con el desempeño actual del servicio.  
 Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de este, sino también 
durante el proceso de realización del servicio mismo” 26 
 
1.2.3.4. VALORACIÓN DE LAS DIMENSIONES DE SERVICIO 
 Poner  valor o darle un significado a las cosas es necesario considerar como nos hemos 
puesto de acuerdo en una estandarización de nivel perceptivo o de experiencia y que 
estas se vean normalizadas bajo un convenio u acuerdo pactado entre los 
consumidores, en todo caso para valorar las dimensiones de un producto servicio este 
debe sustentarse en lo que manifiestan los expertos  en tema de evaluación de 
percepción, como bien lo sintetiza ZEITHAML y OTROS (2001) . 
 Confianza  
                                                 
25 ZEITHALML, Valarie A. BITNER, Mary Jo.  “Marketing de Servicios” Un Enfoque de Integración del 
Cliente a la Empresa  2º Edic.  Edit. Mc Graw Hill 2001 Pág. 103  
26  PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A. Y BERRY, L. A Conceptual Model of Service Quality and 








1.2.4. PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD 
Aquí se unen dos grandes conceptos que se alinean como una asociatividad que 
debe ser inseparable como es vista desde la óptica de la experiencia, es justamente la 
experiencia junto con las posibilidades económicas sociales y culturales hace que la 
persona pueda fijar sus aspiraciones y/o expectativas, y la decisión de lograrlas como una 
parte de proceso de voluntad, esta solo se logra con el ejercicio práctico llamada 
percepción. Se percibirá calidad en la medida de experiencias pasadas 
1.2.4.1. PERCEPCIÓN 
La psicología concibe a la percepción como una actividad fisiológica del ser 
humano y que están asociadas con la realidad y el tema está vinculado como razonamos 
y que experiencias tenemos en la práctica y esto a su vez utilizamos nuestros cinco  
sentidos  para poder notarlos y emitir el sentir por experiencia, bien sintetiza el concepto 
ORTEGA  “El término percepción proviene del latín per-ceptio (capio) que significa 
coger o recoger a través de, o por medio de. En ese sentido es sinónimo de sentio que 
significa sensación o sentir” 28 
1.2.4.2. LA CALIDAD Y EL SERVICIO PERCIBIDO 
En el contraste de fusionar estos tres conceptos calidad, servicio y percepción 
como como una asociatividad intangible y de experiencias así lo hacen notar  
GRÖNROOS (1994) “los servicios: “son básicamente procesos más o menos intangibles 
y experimentados de manera subjetiva, en los que las actividades de producción y 
                                                 
27 ZEITHALML, Valarie A. BITNER, Mary Jo.  MARKETING DE SERVICIOS Un Enfoque de 
Integración del Cliente a la Empresa  2º Edic.  Edit. Mc Graw Hill 2001 Pág. 103  
28 ORTEGA MIRANDA, José, “Comparación estructural y analítica del concepto de "PERCEPCION" en 
el teeteto de platón y el capítulo 1º de la sección conciencia de la fenomenología del espíritu de Hegel,  
Consultado del google el 25/03/2017 www.fortunecity.com/campus/anlaby/155/teeteto.html 
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consumo se realizan de forma simultánea. Se producen interacciones que incluyen una 
serie de “momentos de la verdad” entre el cliente y el proveedor del servicio.” 29 Del mismo 
modo a nivel de fusionar el servicio, calidad, y percepción bien lo manifiesta  ZEITHAML 
(2001) Los clientes perciben los servicios en términos de su calidad y del grado en que se 
sienten satisfechos con sus experiencias en general. Estos términos orientados hacia el 
cliente —calidad y satisfacción— han sido el centro de atención de ejecutivos e 
investigadores durante la última década… Cuando nos referimos a las percepciones del 
cliente, se asume que las dimensiones del servicio y las formas en que el cliente evalúa el 
servicio son semejantes, independientemente de si el cliente es interno o externo a la 
organización. "30 
1.2.5. EVALUACIÓN DE LA CALIDAD 
1.2.5.1. QUE SE ENTIENDE POR EVALUACIÓN? 
Evaluación es un proceso de emisión de juicio de valor, amparada en parámetros 
pre establecido, denominado indicadores. Al respecto consultamos con el diccionario del 
Google (2017)  evaluar  “Se refiere a la acción y la consecuencia de evaluar, un verbo 
cuya etimología se remonta al francés évaluer que permite indicar, valorar, establecer, 
apreciar o calcular la importancia de una determinada cosa o asunto” 31 
1.2.5.2. EVALUACIÓN DE LA CALIDAD UNIVERSITARIA 
La universidad al cumplir un rol importantísimo dentro de nuestra sociedad, esta 
también se ve sometida a una evaluación del servicio que oferta bajo los parámetros de la 
calidad, hoy más que nunca por el efecto que trae la globalización, donde las mejores 
universidades han visto por conveniente expandir sus servicios, lo que está generando un 
cambio radical del concepto de hacer universidad, como lo manifestó Brical  si las 
autoridades de las universidades no hace que cambien  serán los propios mercados los 
que se encarguen de la permanencia de las mismas, manifestado esto es necesario evaluar 
el desempeño de los servicios universitarios. Al respecto lo manifiestan  PEREZ Y 
                                                 
29 GRÖNROOS, “Marketing y Gestión de Servicios. La Gestión de los Momentos de la Verdad y la 
Competencia en los Servicios”, Editado por Díaz de Santos, Madrid, 1994. Pág. 39 
30ZEITHAML, Valerie A. BITNER, Mary Jo (2001) “Marketing de Servicios Un enfoque de integración 
del cliente a la empresa” Edit Mc Graw Hill pág. 92. 
31Consultado del Google el 23-04-2017 http://definicion.de/evaluacion/  
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SALINAS (1998) “Cualquier estudio de evaluación de la calidad universitaria tiene un 
doble objetivo:  
1. Permitir a la universidad conocer la calidad de sus actividades y definir planes 
estratégicos de actuación para mejorar sus actividades.  
2. Ofrecer a sus financiadores (estudiantes y sus familias, empresas e instituciones 
interesadas en la educación superior y en la investigación, Administraciones 
Públicas) una información objetiva y fiable del nivel de calidad alcanzado por 
cada institución.  
Las evaluaciones pueden ser clasificadas, según quien las realice, bajo dos 
tipologías: evaluaciones internas y externas. La diferencia principal entre ellas radica en 
quién es el agente que lleva a cabo la evaluación: en el primer caso, los propios miembros 
de la institución, mientras que en el segundo se trata de personas de una agencia 
especializada o de una comisión exterior… 
Dado que la actividad universitaria engloba tres ámbitos bien diferenciados: la 
enseñanza, la investigación y la administración o gestión, en la evaluación universitaria 
se suelen considerar estos tres ámbitos o tipos de actividades por separado, aunque parece 
evidente la existencia de complementariedad e interdependencia entre los mismos.” 32 
1.2.5.3. MODELO DE LA EVALUACIÓN DE LA CALIDAD 
En el ámbito de la educación es necesario  tomar en cuenta sus características 
particulares de tal modo se pueda identificar las variables e indicadores precisos para 
poder medir el servicio y la calidad,  uno de los modelos concertados encontramos  a la 
normatividad que contempla la ISO 9001:2000,  por otro lado encontramos otros modelos 
en el referente mundial como: 
 En el Japón se estableció el modelo Deming 
 En los Estados Unidos el modelo Malcolm Baldrige 
 En Europa EFQM  
                                                 
32  PÉREZ, C. Y J. SALINAS (1998): “El uso de indicadores de gestión en la evaluación de la calidad 
universitaria”, Hacienda Pública Española, núm. especial sobre Economía de la Educación Pág. 161  
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Por otro lado encontramos a investigadores que han profundizado el tema de la 
evaluación de la calidad de servicio como lo manifiesta MARTINEZ en su Art. Medición 
de la calidad del Servicio. “Desarrollo de Escalas Frente a Medidas de un Solo  Ítem 
Estudio Comparativo. Sintetiza a un conjunto de autores respecto a modelos e medición 
“Desde la década de los ochenta, diversos modelos se han propuesto para medir la 
percepción de la calidad, confluyendo dos perspectivas claramente diferenciadas. 
La primera de ellas plantea que los consumidores evalúan la calidad como el 
resultado de la divergencia entre las percepciones y las expectativas sobre el desempeño 
del servicio, tomando como base el paradigma de la disconfirmación de Oliver (1980). 
Siguiendo esta corriente, se encuentra el “Modelo Nórdico” desarrollado por Grönroos 
(1984), el “Modelo SERVQUAL” propuesto por Parasuraman et al. (1985, 1988) y 
posteriormente revisado (Parasuraman et al., 1994), el “Modelo de Tres Componentes de 
la Calidad del Servicio” de Rust y Oliver (1994), o el “Modelo de Desempeño Evaluado” 
planteado por Teas (1993, 1994). 
La corriente de investigación que diverge de estos  planteamientos defiende la 
superioridad de los modelos basados sólo en percepciones (Carman, 1990; Cronin y 
Taylor, 1992; Mc Dougall y Levesque, 1994; Brady y Cronin, 2001). Esta perspectiva 
considera que incluir las expectativas puede ser ineficiente e innecesario, debido a que 
los individuos tienden a indicar consistentemente altos niveles de expectativas, siendo sus 
niveles de percepción raramente superior a esas expectativas (Babakus y Boller, 1992). 
Ello ha llevado al desarrollo de escalas alternativas al SERVQUAL, como el 
“SERVPERF” (Cronin y Taylor, 1992), la “Escala de Calidad del Servicio en un Entorno 
Minorista” (Dabholkar et al., 1996) o el “Modelo Jerárquico  Multidimensional” (Brady 
y Cronin, 2001). 
Según el modelo definido por Brady y Cronin (2001) los consumidores forman 
sus percepciones sobre la calidad del servicio en base a una evaluación del desempeño en 
múltiples niveles, y al final combinan esas evaluaciones para llegar a la percepción global 
de la calidad del servicio. Los autores reconocen la complejidad del constructo y afirman 
que ninguna perspectiva es equivocada; cada una es incompleta sin la otra. A través de su 
investigación cualitativa y empírica, se muestra como la calidad del servicio conforma 
una estructura de tercer orden, donde la percepción de calidad es definida por claras y 
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procesables dimensiones, y a su vez, éstas están constituidas por diversas sub-
dimensiones. Brady y Cronin (2001) sostienen que su propuesta de medición es la mejor 
forma de explicar la complejidad de las percepciones humanas teniendo en cuenta la 
conceptualización de calidad de servicio vigente en la literatura actual. 
La calidad percibida es, de esta forma, una variable multidimensional, esto es, se 
manifiesta a través de una serie de constructos con un alto grado de correlación. Estos 
factores no son universales, tal y como algunos autores han sostenido (ej. Parasuraman et 
al., 1988)” 33 
1.2.6. SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
La satisfacción es una actitud psicológica interna del ser humano según el género, 
esta generalmente deviene de la experiencia o percepción, cuando hablamos sobre 
satisfacción es un concepto netamente intelectual cuya intangibilidad hace que sea difícil 
de evaluarla.  
1.2.6.1. CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO  
Según NUNO (2016) comenta “El proceso de percepción de la calidad es bastante 
complejo, ni se limitan casi a las experiencias de las dimensiones de calidad determinaron 
si ésta es buena, neutra o mala. Cuando consideramos, además de las empresas de 
servicios, los fabricantes de bienes que proveen servicios como parte de sus ofertas, es 
más apropiado hablar de calidad percibida. Una buena calidad percibida se obtiene 
cuando la calidad experimentada alcanza a las expectativas del cliente, es decir, a la 
calidad deseada. Si las expectativas no son realistas, la calidad percibida será baja, incluso 
aunque la calidad experimentada, medida de forma objetiva, sea buena”.  
Haciendo referencias, uno de los siguientes autores como (Lindqvist, 1988) quien 
estudió también la calidad percibida de los servicios, en sus análisis, menciona “Parece 
haber un efecto de imagen que ejerce un impacto sobre la percepción de calidad, siendo 
este efecto en función de las campañas de comunicación con el mercado y del Nivel y de 
las ofertas de precio. Un aspecto de la percepción de servicios claramente relacionado 
                                                 
33 Consultado en el google el 20-04-2017 en https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2499422.pdf 
MARTINEZ GARCIA, José, MARTINEZ CARO Laura, Medición de la calidad del Servicio. Desarrollo 
de Escalas Frente a Medidas de un Solo  Íten Estudio Comparativo. Pág. 1,2  
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con la calidad percibida de un servicio es el control Percibido (…)”. Este concepto fue 
introducido en la literatura de los servicios por (Bateson, 1985) quien explica el 
comportamiento del consumidor en situaciones de compra y consumo “si los clientes 
pierden el control de la situación de consumo, podrán comenzar a sentirse incómodos. 
Por ejemplo, una situación de aglomeración de personas o de espera, que de otra forma 
sería aceptable, se vuelve en un malestar y una sensación enervante, si la empresa retira 
del cliente el sentido del control. Los consumidores desean sentir control durante el 
contacto directo con el servicio y, cualquier cosa que interfiera con ese control, irá 
reduciendo la satisfacción del consumidor (…)”. 
En diversos estudios de investigación sobre las percepciones de la calidad de un 
servicio, el precio no es muy discutido, a excepción del estudio de (Lindqvist., 1988) “el 
precio de un servicio puede ser visto en relación con las expectativas de calidad de los 
clientes o su percepción anticipada de la calidad de los servicios (…).”34 
1.2.6.2. CALIDAD Y SATISFACCIÓN 
En la ciencia administrativa, específicamente en el campo de la mercadotecnia se 
toma en consideración este concepto o materia como parte de la teoría puesto que en tanto 
hablamos de satisfacción ello se ve desde la óptica dual tanto como demandante como 
propio ofertante  en cuanto a este concepto de calidad y satisfacción nos remitimos a  
ZEITHAML (2001) “Cada vez es mayor el consenso respecto de que los dos conceptos 
son esencia distintos en términos de causas subyacentes y de sus resultados. Si bien tienen 
ciertos aspectos en común, la satisfacción por lo general se observa como un concepto 
más amplio, mientras que la evaluación en la calidad en el servicio se centra 
específicamente en las dimensiones del servicio. Desde el punto de vista, la percepción 
de la calidad en el servicio es un componente de la satisfacción del cliente” 35 
1.2.6.3. SATISFACCIÓN PERSONAL 
Al respecto Oliver citado por ZEITHAML (2001)  “Satisfacción  es la respuesta 
de saciedad del cliente. Es un juicio a cerca de que un rasgo del producto o servicio, o de 
                                                 
34 Gonzalo Nuno Caetano Alves- Servicios y modelos de Percepción de Calidad – Capitulo 4 – Pág. 96- 
97- Recuperado el 20/09/2016 De:  http://biblioteca.ucm.es/tesis/cee/ucm-t26770.pdf. 
35ZEITHAML, Valerie A. BITNER, Mary Jo (2001) “Marketing de Servicios Un enfoque de integración 
del cliente a la empresa” Edit Mc Graw Hill pág. 93. 
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que producto o servicio en sí mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que 
se relaciona con el consumo” 36 
1.2.6.4. SATISFACCIÓN DE LA ENSEÑANZA 
Al respecto manifiesta MARCHESI y MARTÍN (1998) “consideran que uno de 
los indicadores más válidos para medir el grado de calidad de la enseñanza tiene que ver 
con el grado de satisfacción de las personas que están vinculadas al proceso educativo”37 
1.2.6.5. MODELO SERVQUAL 
Uno de los problemas de medir los asuntos cualitativos es saber buscar medios o 
indicadores de que se aproximen a escalas de razón. Para la presente investigación se 
vale de la metodología desarrollada Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 en sus 
estudios realizados para su trabajo “Delivering Quality Service” 38  
Con  el modelo SERVQUAL, se han desarrollado cinco dimensiones básicas que 
caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario de 22 
preguntas.  
1.2.6.5.1. DIMENSIÓN DE LOS SERVICIOS 
Todo tipo de servicios poseen características especiales, las cuales son tomadas 
en consideración por los clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del 
mismo. 
Estas características según Parasuraman, Zeithaml, Berry son integradas en 5 
dimensiones generales, las cuales se describen a continuación: 
a)  Elementos tangibles 
b)  Fiabilidad 
c)  Capacidad de respuesta 
d)  Seguridad (Garantía) 
e)  Empatía:  
 
                                                 
36  OLIVER, Richard L., Satisfaction, a Behavioral Perspectiva en the Consumer citado por ZEITHALML, 
Valarie A. BITNER, Mary Jo.  MARKETING DE SERVICIOS Un Enfoque de Integración del Cliente a 
la Empresa  2º Edic.  Edit. Mc Graw Hill 2001 Pág. 94 
37  MARCHESI, A. y MARTÍN, E. (1998). Calidad de la enseñanza en tiempos de cambio. Madrid: Alianza. 




1.2.6.5.2. ELEMENTOS TANGIBLES 
Un tema de evaluación en la calidad del servicio está referido a lo que representan 
las características físicas y apariencia del  productor del servicio, es decir, de las  
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente está en contacto 
al contratar el servicio 
1.2.6.5.3. FIABILIDAD  
Otra extensión de medición está relacionada con la habilidad que tiene la 
organización para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante 
1.2.6.5.4. CAPACIDAD DE RESPUESTA  
La tercera extensión de evaluación esta representa la disposición de ayudar a los 
clientes de un servicio rápido 
1.2.6.5.5. SEGURIDAD  
Otra de las variables a evaluar está asociada a  los conocimientos y el nivel de  
atención mostrados por los colaboradores de la empresa respecto al servicio que están 
ofertando, además de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.  
1.2.6.5.6. EMPATÍA  
Esta variable evalúa el trato que recibe el cliente en forma individualizada en 
base al conocimiento de las características del cliente. 
1.2.6.6. ESTRUCTURA DEL CONSTRUCTO  
En base  a las variables e Indicadores expuestos en la operacionalización de 
variables se elaboró un instrumento para la medición de la calidad percibida del servicio 
de educación en la universidad Católica de Santa María para ser aplicado a los estudiantes 
matriculados en el semestre impar 2017 de la Escuela Profesional de Administración de 
Empresas. En dicho cuestionario se aplica 25 afirmaciones las que deben ser respondidas 
y  evaluadas según la percepción de los estudiantes a través de una escala de 1 a 7, donde: 
1 equivale a estar “totalmente en desacuerdo” y 7 a estar “totalmente de acuerdo” con las 
aseveraciones Listadas en base a las dimensiones que expresa la metodología Servqual. 
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CUADRO Nº 5 









Elementos tangibles SERVQUAL (4) 
Apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos, empleados, materiales  
Elementos de fiabilidad  SERVQUAL (5) 
Cumplimiento de fecha, interés en 
solución, calidad del proceso, 
cumplimiento de duración de proceso, 
interés en el servicio.  
Elementos capacidad 
de respuesta  
SERVQUAL (4) 
Comunicación eficaz; Servicio rápido; 
ayuda a los estudiantes  con cortesía y 
amabilidad;  Responden a las preguntas.  
Elementos  de 
Seguridad  
SERVQUAL (4) 
Inspiran confianza; Sentimiento de 
seguridad en el momento del servicio; 
Trato amable; Formación de los 
empleados es adecuada para satisfacer al 
cliente.   
Elementos  empatía  SERVQUAL (5) 
Trato Individualizado; Horarios 
Flexibles y convenientes; Trato 
personalizado; Recomendación del 
Servicio se ajuste a sus necesidades; 
Cocimiento y entendimiento de las 
necesidades del cliente.  
Fuente: Trabajo de Investigación 
Elaboración: Propia  
CUADRO Nº 6 
DIMENSIONES EL MODELO SERVQUAL PARA EL CONSTRUCTO  
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
Es la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación 
1. Las condiciones de las aulas, baños, oficinas, ascensores, mobiliarios,  son adecuadas 
para el ejercicio de la docencia.  
2. El equipamiento (La sala de Usos Múltiples), salas de informática, los retroproyectores 
y pizarras, etc.) el equipamiento es  moderno  
3. La presentación del personal docente, personal administrativo, personal de apoyo de 
seguridad se caracteriza por estar bien vestidos, limpios  y aseados.  
4. Los materiales entregados al estudiante como: publicaciones, separatas, material PPT, 
pagina web, y se cuenta con una biblioteca con sufrientes títulos,  etc.  
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DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. 
5. El personal  directivo y docente cumplen con la entrega de programaciones, notas 
devolución de trabajos en fecha señalada cumpliendo los plazos.  
6. Cuando el estudiante presenta un problema relacionado con el servicio prestado, tanto 
el docente como el director de escuela y el personal administrativo muestran un 
verdadero interés en solucionarlo 
7. En la escuela actualmente se lleva adelante un proceso de enseñanza de calidad en 
clases, contenidos, consultas y evaluaciones  
8. Los docentes terminan las clases teóricas y prácticas en el tiempo estipulado por la 
autoridad universitaria tanto de contenidos  especificados en sílabos en el semestre  
9. El personal docente y administrativo pone gran interés en prestar el servicio  educativo 
sin cometer  errores en el proceso de enseñanza aprendizaje , y actividades de apoyo 
haciéndolo de manera eficiente  
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Es la disposición y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el 
servicio. 
10. En la Escuela se les informa a los alumnos de todas las condiciones de servicio en 
cuanto a políticas internas, reglamentaciones, cursos extensivos, fechas de efemérides, 
etc. 
11. El personal administrativo (secretaria) presta un servicio rápido en cuanto a los 
requerimientos administrativos por los alumnos  
12. El personal  de la escuela (Secretaria y Dirección) siempre está dispuesto a ayudar a 
los alumnos en sus procesos administrativos y académicos  con cortesía y amabilidad. 
13. Los empleados de la escuela dedican el tiempo que los estudiantes necesitan para 
satisfacer sus expectativas en cuanto a procesos académicos y administrativos 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
Es el conocimiento y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para 
inspirar credibilidad y confianza 
14. El comportamiento de los empleados y docentes de la escuela transmiten confianza a 
sus alumnos en cuanto a requerimiento de buen manejo de temas y respuestas claras  
15. Los estudiantes se sienten seguros durante el transcurso de la prestación del servicio 
que se esperaba 
16. Tanto docentes y Empleados administrativos, son siempre amables con el trato con sus 
alumnos, y tienen la seguridad que siempre serán atendidos de buena manera.  
17. El personal docente y administrativo de la escuela poseen la formación, experiencia  




DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
Es la atención individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores. 
18. En la Escuela el alumno se siente tratado de manera individualizada, se resuelve sus 
casos particulares del estudiante.  
19. En la Escuela los horarios son flexibles y convenientes para el estudiante, en cuanto a 
exámenes, cursos académicos, consultas, oficinas administrativas, Etc.  
20. En la escuela el estudiante recibe un trato personalizado (cara a cara) entre el estudiante 
y el docente  
21. Los empleados de la Escuela recomienda a los estudiantes el servicio que se ajuste 
mejor a sus necesidades del alumno  
22. El personal de la escuela se esfuerza permanentemente en conocer y entender  las 
necesidades de sus estudiantes en cuanto a los requisitos de cualquier proceso 
administrativo y académico 
SATISFACCIÓN DEL ALUMNADO SOBRE EL SERVICIO EN GENERAL 
23. Los servicios que ofrece la Universidad en general son de calidad 
24. La formación  del servicio que recibo es eficiente 
25. La formación que recibo me sirve para buscar trabajo o hacer mi propio negocio 
Fuente: Trabajo de Investigación  
Elaboración: Propia  
 
Para la fase de medir las percepciones debe realizarse en base a un criterio 
homogéneo.  La escala a utilizar es del 1 al 7 que su significado se detalla a continuación: 
1. Totalmente en desacuerdo 
2. Muy en Desacuerdo 
3. En Desacuerdo 
4. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
5. De Acuerdo 
6. Muy de Acuerdo 




Precisión de evaluación en las dimensiones 
 
CUADRO Nº 7 
PRECISIÓN DE EVALUACIÓN EN LAS DIMENSIONES 
 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
1. Instalaciones físicas.- aulas, baños, mobiliario, tecnologías, laboratorios, oficinas, 
ascensores 
2. Equipamiento.- Computadoras, retroproyectores, teléfonos, calculadoras,  tecnologías 
de información, Etc. 
3. Personal.- Profesores,  personal administrativo, personal de apoyo de seguridad 
4. Materiales.- Fotocopias, publicaciones, separatas, material ppt, pagina web, etc.  
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
5. Cumplimiento de plazos.- Plazos de entregas de notas, programaciones 
6. Interés de solución de problemas.- cambios de fechas de evaluaciones, documentación 
inscripciones 
7. Proceso de enseñanza de calidad.- calidad en clases consultas y evaluaciones 
8. Duración exacta del servicio.- duración de clases teóricas reales y 
9. Interés en no cometer errores.- errores en ningún proceso de enseñanza aprendizaje y 
actividades de apoyo 
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10. Información eficaz.-  Característica del cursado, reglamentaciones, fechas 
11. Servicio rápido.-  Servicios de apoyo administrativo 
12. Disposición a ayudar con amabilidad y cortesía.- todo el personal en todos los 
procesos  
13. Dedicación de tiempo a solución de problemas.- rapidez y dedicación para atender a 
los alumnos de parte de docentes y administrativos en cualquier proceso 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
14. Confianza.-  buen manejo de los temas, respuestas claras  
15. Sentimiento de seguridad.- certeza de que le servicio recibido es lo que se esperaba 
16. Amabilidad en el trato.-  seguridad que siempre serán atendidos de buena manera 
17. Personal con formación adecuada.- seguridad en cuanto a la formación y experiencia 
del personal de la escuela  
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
18. Trato individualizado.- conocimiento de los casos particulares de los estudiantes 
19. Horarios flexibles.- exámenes, cursos, consultas, oficinas administrativas  
20. Trato personalizado.- Lugar a trato cara a cara del estudiante con los docentes  
21. Recomendación del mejor servicio.- Recomendaciones en la elección del servicio y 
durante la prestación del servicio 
22. Personal conoce necesidades del cliente.- Requisitos de cualquier proceso llevados en 
la escuela. 






1.2.6.7. MEDICIÓN DEL CONSTRUCTO  
 
Dentro del proceso de la investigación encontramos la construcción del 
constructo, y este se fundamenta en las variables e indicadores que son bases de 
investigación, y para darle la validez y la confiablidad del instrumento de investigación, 
es necesario medir cada una de las variables e indicadores en la formulación de los 
cuestionamientos, todo ello con el propósito de poder demostrar y/o comprobar la 
hipótesis.  
 
Para el presente estudio por tratarse de evaluar la percepción del servicio se usa el 
modelo SERVQUAL el mismo que está diseñado la calidad de servicio, donde para el 
presente trabajo se adapta las preguntas a cada una de las dimensiones que explicita 
evaluar  las características específicas de cada servicio en cuestión, de modo que los 
resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la institución. 
 
El cuestionario de evaluación consta de cinco dimensiones con un total de  22 
preguntas, distribuidas de acuerdo al grado de importancia que posea en este caso la 
Escuela en cuanto a su desempeño de sus servicios.   
 
1.2.6.8. FIABILIDAD  DEL CONSTRUCTO DE LA ESCALA   
 
La fiabilidad y la validez del constructo en este caso de la formulación de los 
cuestionamientos esta se hará en base al alfa de Cronbach  mide la consistencia interna 
de las preguntas mediante un coeficiente de fiabilidad., y este debe ser aprobado cuando 





1.2.6.9. FICHA TÉCNICA DE LA INVESTIGACIÓN  
CUADRO N°8 
FICHA TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN 
UNIVERSO Y AMBITO  N = 816 Estudiantes matriculados  
Tamaño Muestral  n = 384 estudiantes  
Nivel de confianza  95% … z = 1.96 
Error Muestral  +- 5% 
Grado de PXQ PxQ = 0.5 
Fecha de trabajo  Abril mayo del 2017 
Fuente: Trabajo de Investigación  
Elaboración: Propia  
  
1.2.6.10. TÉCNICA DE ANÁLISIS DE LOS DATOS  
Para el estudio de las variables y sus relaciones de causa entre las diferentes 
dimensiones que compone el modelo del Servqual, se procederá a tomar en consideración 
diferentes ecuaciones de relación tanto de nivel cualitativo como cuantitativo y 
combinados con el propósito de contrastar y comprobar la hipótesis planteada en el 
trabajo.  
Para  llevar a cabo el  análisis de las diferentes dimensiones sea este Univariante, 
Bivariante, Multivariante que se someterán los indicadores de las distintas variables 
latentes se utiliza para ello el programa SPSS (Statistical Package for Social Science) 
versión 22.0. 
 
2. RESULTADOS DE INVESTIGACIÓN 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos, se describe el análisis e interpretación de 
los resultados en su contexto unidimensional bidimensional y multidimensional de acuerdo 
a la aplicación de los instrumentos de recolección de datos realizados en la propia 
Universidad Privada Católica de Santa María en la ciudad de Arequipa durante el año 
2017, para ello se identifica dos variables en estudio, cual es la variable independiente 
conformada por las ccaracterísticas socio demográficas del estudiante santa marino, así 
como  la calidad del servicio académico con sus seis dimensiones como son: los elementos 
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía, en tanto que 
la variable dependiente representada por la ssatisfacción de los estudiantes cuyas 
dimensiones son la actitud, el conocimiento y la afectividad.  
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Por tanto los resultados obtenidos en la presente investigación se organizan en 
tablas de distribución de frecuencias son sus respectivos porcentajes para cada interrogante 
planteada al encuestado (estudiante santa marino), así también se realiza el análisis 
bidimensional tratando en encontrar ciertas diferencias y sus respectivas correlaciones con 
procedimientos inferenciales y finalmente se busca encontrar los niveles y las preguntas 
más influyentes e importantes que permita formular estrategias en la toma de decisiones. 
Finalmente consideramos que todo trabajo de investigación cuyo instrumento son 
las encuestas, estas deben de ser evaluados a través de su confiablidad interna respecto a 
la información recogida, por tanto antes de realizar el análisis desde unidimensional hasta 
el multidimensional es necesario realizar un diagnóstico de confiabilidad  cual es el alfa 
de Cronbach, lo cual demuestra la confiabilidad del instrumento empleado para la 
recolección de la información, para luego realizar sus posteriores análisis y contrastar las 
hipótesis formuladas en la investigación. 
 
2.1. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO 
TABLA 01 
TOTAL DE CASOS VÁLIDOS PARA LAS VARIABLES DEPENDIENTES E 
INDEPENDIENTES 
 
Casos N % 
Casos 
Válido 384 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 384 100,0 
Fuente: Elaboración del Investigador 
 
En la tabla 1, muestra el total de casos válidos para ambas variables en estudio, 
por tanto fueron en total, 384 encuestas entre varones y mujeres, así también la 
distribución se dio según las edades entre los estudiantes Santamarianos y de acuerdo al 
semestre o nivel de estudios, demostrando de esta manera que no hay ningún dato en la 
cual el sistema SPSS haya detectado como datos perdido o en su defecto como casillas 
no respondidas, consecuentemente es importante puntualizar de que sea trabajado con el 






ESTADÍSTICAS DE FIABILIDAD, A TRAVÉS DEL ALFA DE CRONBACH 
PARA LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,941 25 
                        Fuente: Elaboración del Investigador 
 
Respecto a la validación interna  del instrumento utilizado, que es la encuesta; 
en la tabla 2 muestra el alfa de Cronbach; tal coeficiente nos demuestra la validez que 
tiene el instrumento (la encuesta) aplicado en la realización del levantamiento de la 
información, según el alfa de Cronbach, muestra un valor de 0.941, esto demuestra que 
el instrumento por el cual se trabajó para la recolección de la información es altamente 
aceptable y por tanto la confiabilidad que hay respeto a tal instrumento referido a la 




ESTADÍSTICAS DE FIABILIDAD, A TRAVÉS DEL ALFA DE CRONBACH 
PARA LA VARIABLE SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,877 3 
Fuente: Elaboración del Investigador 
 
Así también la tabla 3 nos muestra la consistencia y el alto grado de confiabilidad 
que se tiene respecto al instrumento empleado y sus respectivas preguntas que representa 
a 3 para la variable satisfacción de los estudiantes, que de un total de 384 encuestas, tal 
instrumento demuestra tener una alta consistencia a través del Alfa de Cronbach con un 





2.1.1. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN, CARACTERÍSTICAS 
DEMOGRÁFICAS DEL ESTUDIANTE  
  
TABLA 04 
TOTAL DE ESTUDIANTES SEGUN GENERO DE LA ENCUESTA 
REALIZADA EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 






Hombre 153 39,8 39,8 39,8 
Mujer 231 60,2 60,2 100,0 
Total 384 100,0 100,0  





PORCENTAJE DE ESTUDIANTES SEGUN GÉNERO DE LA ENCUESTA 
REALIZADA EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 
                    Fuente: Elaboración del Investigador 
 
En la tabla 4 y la gráfica 1, nos muestra la distribución del total de estudiantes 
encuestados según el género; efectivamente en ella observamos que de un total de 384 
estudiantes encuestados, 153 pertenecen al género de varones; esto representa el 39.8% 
del total del 100%; si también un 60.2% representan a las mujeres; por tanto para el 
presenta estudio podemos afirmar con mayor certeza de que la mayoría de encuestados 
representan al género femenino. En efecto para nuestro análisis estadístico es necesario 
















EDAD DEL ESTUDIANTE SEGÚN GÉNERO DE LA ENCUESTA REALIZADA 
EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Edad 
Genero del estudiante 
%TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
16 - 20 88 22.9% 175 45.6% 68.5% 
21 - 25 57 14.8% 48 12.5% 27.3% 
26 - 30 6 1.6% 8 2.1% 3.6% 
31 a mas 2 0.5% 0 0.0% 0.5% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100% 




PORCENTAJE  DEL ESTUDIANTE SEGÚN EDAD DE LA ENCUESTA 
REALIZADA EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 
                         Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 5 
 
La tabla 5 muestra la edad del estudiante encuestado según género, en ella 
observamos de que entre quienes tienen edades de 16 a 20 años representan el 68.7%, en 
la cual 22.9% son varones y 45.6% son mujeres, así también aquellos estudiantes cuyas 
edades van de 21 a 25 años de edad, representa el 27.3%, de las cuales el 14.8% son 
varones y el 12.5% son mujeres, seguidamente entre aquello estudiantes cuyas edades 
oscilan entre 26 y 30 años, únicamente representan el 3.6% siendo la distribución del 
1.6% para varones y 2.1% para mujeres y finalmente aquellos estudiantes que tienen 



















TOTAL DE ESTUDIANTES POR SEMESTRE DE LA ENCUESTA 
REALIZADA EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 





 SEMESTRE I 87 22,7 22,7 22,7 
SEMESTRE III 73 19,0 19,0 41,7 
SEMESTRE V 74 19,3 19,3 60,9 
SEMESTRE VII 78 20,3 20,3 81,3 
SEMESTRE IX 72 18,8 18,8 100,0 
Total 384 100,0 100,0  





PORCENTAJE TOTAL DE ESTUDIANTES POR SEMESTRE DE LA 
ENCUESTA REALIZADA EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA 
MARÍA 
 
           Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 6 
 
En cuanto al total de estudiantes por semestre, según la encuesta realizada, nos 
muestra en la tabla 6 y la gráfica 3, en ella observamos que del 100% que representa al 
total de los estudiantes muestreados que son 384, entre quienes pertenecen al primer 
semestre representan al 22.7%, seguido por el 20.3% que pertenecen al séptimo semestre, 
así también un 19.3% pertenecen al quinto semestre, seguido por un 19% por el tercer 
semestre y finalmente un 18.8% pertenecen al semestre noveno que sumados en 














GENERO DEL ESTUDIANTES SEGÚN SEMESTRE Y EDAD DE LA 




GENERO DEL ESTUDIANTE 
Hombre Mujer 
Frecuencia % Frecuencia % 
SEMESTRE I 
16 - 20 37 42.5% 46 52.9% 
21 - 25 4 4.6% 0 0.0% 
26 - 30 0 0.0% 0 0.0% 
31 a mas 0 0.0% 0 0.0% 
SEMESTRE III 
16 - 20 22 30.1% 45 61.6% 
21 - 25 3 4.1% 3 4.1% 
26 - 30 0 0.0% 0 0.0% 
31 a mas 0 0.0% 0 0.0% 
SEMESTRE V 
16 - 20 17 23.0% 38 51.4% 
21 - 25 11 14.9% 6 8.1% 
26 - 30 1 1.4% 1 1.4% 
31 a mas 0 0.0% 0 0.0% 
SEMESTRE VII 
16 - 20 11 14.1% 33 42.3% 
21 - 25 15 19.2% 15 19.2% 
26 - 30 1 1.3% 2 2.6% 
31 a mas 1 1.3% 0 0.0% 
SEMESTRE IX 
16 - 20 1 1.4% 13 18.1% 
21 - 25 24 33.3% 24 33.3% 
26 - 30 4 5.6% 5 6.9% 
31 a más 1 1.4% 0 0.0% 
    Fuente: Elaboración del Investigador 
 
La tabla 7 muestra un consolidado general entre la variable de las características 
Socio demográficas del estudiante, por tanto podemos resumir en lo siguiente: 
  
44 
 Para el semestre primero, un 42.5% están entre quienes tienen edades de 16 a 20 años 
y únicamente un 4.6% cuyas edades están entre los que tienen 21 a 25 años, todos 
ellos entre los varones, sin embargo entre el género femenino, únicamente están entre 
los que tienen edades entre los 16 a 20 años que representan el 52.9%. 
 Para el semestre tercero, dentro del género masculino, un 30.1% cuyas edades están 
entre 16 y 20 años y únicamente un 4.1% cuyas edades van de 21 a 25 años; en tanto 
que para el género femenino, un 61.6% están entre los que tienen edades entre 16 a 
20 años siendo la mayoría en el intervalo de esta edad únicamente un 4.1% entre 
quienes tienen edades de 21 a 25 años. 
 En cuanto al semestre quinto, respecto al género masculino, el 23% cuyas edades van 
de 16 a 20 años, un 14.9% tienen edades de 21 a 25 años y finalmente un 1.4% tienen 
edades entre 26 y 30 años; en cuanto al género masculino un 51.4% están entre los 
que tienen edades entre 16 a 20 años, un 8.1% cuyas edades van de 21 a 25 años y 
finalmente un 1.4% cuyas edades van de 26 a 30 años. 
 Para el semestre séptimo, en cuanto al género masculino, observamos que un 14.1% 
están entre aquellos cuyas edades oscilan entre los 16 a 20 años, un 19.2% entre los 
que tienen entre los 21 a 25 años de edad, y un 13% están entre los que tienen edades 
entre 26 años a mas, sin embargo en cuanto al género femenino, entre aquellos quienes 
tienen edades entre los 16 a 20 años de edad, representa el 42.3%, así también un 
19.2% entre aquellos cuyas edades están entre los 21 a 25 años y finalmente un 2.6% 
están aquellos cuyas edades van de 26 a 30 años de edad. 
 Finamente la encuesta realizada para el noveno semestre, pues la mayor cantidad de 
edad es aquella que representan el 33.3% cuyas edades oscilan entre los 21 a 25 años 
de edad, seguido con un 5.6% cuyas edades van desde los 26 a 30 años de edad y 
finalmente para el mismo género un 1.4% de estudiantes se encuentran entre las 
edades de 16 a 20 años y entre aquellos cuyas edades van desde los 31 años a más; 
respecto al género femenino, el comportamiento es casi similar, en la cual el 33.3% 
tienen edades entre los 21 a 25 años de edad, seguido por un 18.1% cuyas edades van 
de 16 a 20 años de edad y finalmente únicamente un 6.9% representa entre aquellas 




TOTAL DE CONDICIÓN DE MATRÍCULA DEL ESTUDIANTE DE LA 











Regular 375 97,7 97,7 97,7 
Ex temporáneo 9 2,3 2,3 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
     Fuente: Elaboración del Investigador 
 
 
La tabla 8, muestra el total de condición de matrícula del estudiante de la 
Universidad Católica de Santa María, en dicha tabla observamos claramente que un 
97.7% de estudiantes pertenecen a cuyas matriculas son regulares, sin embargo 
únicamente un 2.3% d estudiantes estudian en condiciones de extemporáneo, lo cual 
demuestra que casi la totalidad de estudiantes para nuestro estudio representan aquellos 
que tienen estudios regulares. 
 
2.2. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN UNIVARIANTE DE LOS  
RESULTADOS  DEL CUESTIONARIO  
 
Es necesario indicar que para la interpretación de las tablas y los gráficos que es 
producto de la encuesta dirigida hacia los estudiantes, únicamente se realizara las 
interpretaciones entre aquellos cuyos porcentajes sean los más altos, es decir los 3 o 4 
porcentajes más altos, ya que son los de mayor incidencia o los que perciben en mayor 
porcentaje, pero tal afirmación se hará tanto para varones como para mujeres, ya que 
consideramos que los de menor porcentajes son mínimos y no tendrían mayor impacto 





2.2.1. DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
 
Pregunta: N° 1 
“Las condiciones de las aulas, baños, oficinas, ascensores, mobiliarios,  son adecuadas 




PERCEPCIÓN ACERCA DE INSTALACIONES FÍSICAS SEGÚN GÉNERO 
DEL ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Instalaciones físicas 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 1 0.3% 3 0.8% 1.0% 
Muy en desacuerdo 3 0.8% 2 0.5% 1.3% 
En desacuerdo 22 5.7% 33 8.6% 14.3% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 5.7% 64 16.7% 22.4% 
De acuerdo 63 16.4% 87 22.7% 39.1% 
Muy de acuerdo 31 8.1% 37 9.6% 17.7% 
Totalmente de acuerdo 11 2.9% 5 1.3% 4.2% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE INSTALACIONES FÍSICAS 
EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 





























La tabla 9 y la gráfica 4, plasma la percepción que los estudiantes tienen sobre las 
instalaciones físicas cuando se les pregunto de si está de acuerdo con que las condiciones 
de las aulas, baños, oficinas, ascensores, mobiliarios,  son adecuadas para el ejercicio de 
la docencia en la escuela de Administración de Empresas, según la tabla el 39.1% del 
total de los estudiantes contestaron estar de acuerdo, pero entre ellos el 16.4% fueron 
varones y el 22.7% fueron mujeres; en segundo lugar un 22.4% de los estudiantes 
contestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con tal afirmación y entre ellos el 5.7% 
fueron varones y el 16.7% fueron mujeres y en tercer lugar un 17.7% contestaron estar 
muy de acuerdo siendo el 8.1% para varones y un 9.6% de mujeres y finalmente el 14.3% 
manifestaron estar en desacuerdo y dentro entre ellos el 5.7% fueron varones y el 8.6% 
fueron mujeres. Es necesario indicar que la mayoría de los encuestados tanto varones 
como mujeres están satisfechos con la infraestructura que brinda la Universidad para el 
ejercicio de la docencia. 
 
Pregunta: N° 2 
 
“El equipamiento (La sala de usos múltiples, salas de informática, los retroproyectores 




PERCEPCIÓN ACERCA DE EQUIPAMIENTO SEGÚN GÉNERO DEL 
ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Equipamiento 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 6 1.6% 5 1.3% 2.9% 
Muy en desacuerdo 0 0.0% 8 2.1% 2.1% 
En desacuerdo 23 6.0% 38 9.9% 15.9% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 7.0% 51 13.3% 20.3% 
De acuerdo 55 14.3% 100 26.0% 40.4% 
Muy de acuerdo 32 8.3% 22 5.7% 14.1% 
Totalmente de acuerdo 10 2.6% 7 1.8% 4.4% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 






PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE EQUIPAMIENTO EN LA 




Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 10 
 
 
En cuanto al equipamiento en la carrera, es decir la sala de usos múltiples, salas 
de informática, los retroproyectores y pizarras, etc., pues cual es la percepción que el 
estudiante tiene respecto a si cumple con la modernidad o no, pues del total de 
encuestados, el 40.4% de estudiantes manifestaron estar de acuerdo con la el 
equipamiento es moderno, sin embargo fueron las mujeres con un 26% con tal afirmación 
y un 14.3% eran varones, seguido por el 20.3% quienes percibieron estar ni en acuerdo 
ni en desacuerdo, siendo la mujeres en un 13.3% y un 7% los varones, seguidamente un 
15.9% quienes contestaron estar en desacuerdo y entre ellos el 9.9% eran mujeres y el 6% 
fueron varones, finalmente aquellos estudiantes que contestaron estar muy de acuerdo 
con la modernidad del equipamiento representa el 14.1% de los cuales el 8.3% son 






























Pregunta: N° 3 
“La presentación del personal docente, personal administrativo, personal de apoyo de 




PERCEPCIÓN ACERCA DE APARIENCIA DEL PERSONAL SEGÚN 
GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE 
SANTA MARÍA 
 
Apariencia del personal 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 1 0.3% 1 0.3% 0.5% 
Muy en desacuerdo 2 0.5% 2 0.5% 1.0% 
En desacuerdo 6 1.6% 12 3.1% 4.7% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
26 6.8% 26 6.8% 13.5% 
De acuerdo 53 13.8% 83 21.6% 35.4% 
Muy de acuerdo 43 11.2% 80 20.8% 32.0% 
Totalmente de acuerdo 22 5.7% 27 7.0% 12.8% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE APARIENCIA DEL 
PERSONAL EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 





























Respecto a la afirmación de si la presentación del personal docente, personal 
administrativo, personal de apoyo de seguridad se caracteriza por estar bien vestidos, 
limpios y aseados, el mayor porcentaje están entre los que manifestaron estar de acuerdo 
con un 35.4% y dentro de ellos el 21.6% eran mujeres y el 13.8% eran varones, seguido 
muy de cerca con un 32% quienes manifestaron estar muy de acuerdo con la afirmación 
planteada en la cual el 20.8% fueron mujeres y el 11.2% fueron varones, luego un 13.5% 
contestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, en la cual en cuanto a la distribución 
del género, estas fueron distribuidas de forma equitativa, es decir el 6.8% fueron 
respondidos por los varones y las mujeres, seguidamente observando la tabla, pues el 
12.8% de los estudiantes manifestaron estar totalmente de acuerdo, en la cual el 7% de 
respuestas lo dieron las mujeres, en tanto que un 5.7% respondieron los varones. 
En efecto de la tabla 11 podemos inferir que la mayoría de los estudiantes tienen 
una percepción positiva sobre la apariencia del personal, es decir cerca del 80% de los 
estudiantes manifiestan tener una percepción positiva respecto de la apariencia del 
personal en la escuela de Administración. 
 
Pregunta: N° 4 
“Los materiales entregados al estudiante como: publicaciones, separatas, material PPT, 




PERCEPCIÓN ACERCA DE MATERIALES SEGÚN GÉNERO DEL 
ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Materiales 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 3 0.8% 7 1.8% 2.6% 
Muy en desacuerdo 9 2.3% 16 4.2% 6.5% 
En desacuerdo 28 7.3% 43 11.2% 18.5% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 9.4% 63 16.4% 25.8% 
De acuerdo 46 12.0% 65 16.9% 28.9% 
Muy de acuerdo 26 6.8% 32 8.3% 15.1% 
Totalmente de acuerdo 5 1.3% 5 1.3% 2.6% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 





PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE MATERIALES EN LA 
UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 
          Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 12 
 
 
En cuanto a la evaluación de materiales por parte del estudiante, el 28.9% 
manifiestan estar de acuerdo con que la escuela cuenta con buenos materiales, sin 
embargo el 16.9% de los estudiantes encuestados fueron mujeres y el 12% son varones, 
seguido por el 25.8% quienes contestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y al igual 
que en el caso anterior el 16.4% pertenecen a las mujeres y el 9.4% pertenecen a los 
varones, en tanto que el 18.5% manifestaron estar en desacuerdo con la afirmación de que 
si la escuela cuenta con buenos materiales, y fueron la mujeres con un 11.2% y un 7.3% 
para los varones y por último el 15.1%  manifestaron estar muy de acuerdo con que la 
escuela cuenta con un buen equipamiento, y dentro de ellos el 8.3% son mujeres y un 
6.8% son varones. Por lo tanto se puede deducir que los estudiantes tienen una percepción 
negativa sobre la entrega de materiales dentro de la escuela debido a que los docentes no 































2.2.2. DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
 
Pregunta: N° 5 
“El personal  directivo y docente cumplen con la entrega de programaciones, notas 




PERCEPCIÓN ACERCA DE CUMPLIMIENTO DE PLAZOS SEGÚN GÉNERO 
DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Cumplimiento de plazos 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 3 0.8% 8 2.1% 2.9% 
Muy en desacuerdo 5 1.3% 16 4.2% 5.5% 
En desacuerdo 36 9.4% 42 10.9% 20.3% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 9.1% 61 15.9% 25.0% 
De acuerdo 35 9.1% 71 18.5% 27.6% 
Muy de acuerdo 33 8.6% 31 8.1% 16.7% 
Totalmente de acuerdo 6 1.6% 2 0.5% 2.1% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 






PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE CUMPLIMIENTO DE 
PLAZOS EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 





























La tabla 13 y la gráfica 8 plasman los porcentajes de la percepción del 
estudiante respecto de si el personal  directivo y docente cumplen con la entrega de 
programaciones, notas devolución de trabajos en fecha señalada cumpliendo los plazos, 
el 27.6% manifiesta estar de acuerdo con el cumplimiento de plazos y son las mujeres 
con un 18.5% y los varones con un 9.1%, además un 25% de los estudiantes manifiestan 
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, así también las mujeres representa el 15.9% con un 
9.1% por parte de los varones, sin embargo quienes manifestaron de estar en desacuerdo 
estos representan el 20.3% que son distribuidos en con un 10.9% para las mujeres y con 
un 9.4% para los varones, pero también podemos observar en la tabla que un 16.7% están 
muy de acuerdo y perciben que el cumplimiento de plazos es bueno, siendo la distribución 
en géneros de manera casi equitativa, en la cual el 8.1% son mujeres y el 8.6% son 
varones. Por tanto del 100% de los encuestados, podemos afirmar que en su mayoría están 
en una percepción neutral y un tanto inclinada hacia la parte positiva, observándose que 
se debe mejorar en la entrega de material y cumplir con los plazos establecidos. 
 
Pregunta: N° 6 
“Cuando el estudiante presenta un problema relacionado con el servicio prestado, tanto 
el docente como el director de escuela y el personal administrativo muestran un 
verdadero interés en solucionarlo” 
 
TABLA 14 
PERCEPCIÓN ACERCA DE INTERÉS DE SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 
SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA U. C. DE SANTA MARÍA 
Interés de solución de problemas 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 8 2.1% 18 4.7% 6.8% 
Muy en desacuerdo 14 3.6% 38 9.9% 13.5% 
En desacuerdo 29 7.6% 36 9.4% 16.9% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 13.8% 67 17.4% 31.3% 
De acuerdo 30 7.8% 55 14.3% 22.1% 
Muy de acuerdo 13 3.4% 17 4.4% 7.8% 
Totalmente de acuerdo 6 1.6% 0 0.0% 1.6% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 







PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE INTERÉS DE SOLUCIÓN DE 
PROBLEMAS EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 




La tabla 14 y la gráfica 9, se plantea al estudiante la afirmación de que cuando el 
estudiante presenta un problema relacionado con el servicio prestado, tanto el docente 
como el director de escuela y el personal administrativo muestran un verdadero interés en 
solucionarlo, frente a esta afirmación, pues el mayor porcentaje está entre quienes 
contestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 31.3%, de los cuales el 17.4% 
son mujeres y el 13.8% son varones, seguido con un 22.1% quienes contestaron estar de 
acuerdo con la afirmación, pero un 14.3% fueron mujeres y un 7.8% son varones, seguido 
con un 16.9% quienes manifestaron estar en desacuerdo, siendo el 9.4% las mujeres y un 
7.6% los varones, concluyendo de que la mayoría de estudiantes tienen un apercepción 
neutral en la cual la distribución es casi equitativa en las categorías, es decir que cierto 
porcentaje de estudiantes están en muy desacuerdo, pero también hay estudiantes que 
están muy de acuerdo; podemos afirmar que se debe mejorar la atención y solucionar los 
































Pregunta: N° 7 
 
“En la escuela actualmente se lleva adelante un proceso de enseñanza de calidad en 




PERCEPCIÓN ACERCA DE PROCESO DE ENSEÑANZA DE CALIDAD 
SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE 
SANTA MARÍA 
 
Proceso de enseñanza de calidad 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 2 0.5% 5 1.3% 1.8% 
Muy en desacuerdo 5 1.3% 11 2.9% 4.2% 
En desacuerdo 16 4.2% 31 8.1% 12.2% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 11.2% 70 18.2% 29.4% 
De acuerdo 63 16.4% 81 21.1% 37.5% 
Muy de acuerdo 17 4.4% 25 6.5% 10.9% 
Totalmente de acuerdo 7 1.8% 8 2.1% 3.9% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 





PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE PROCESO DE ENSEÑANZA 
DE CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 





























En cuanto al proceso de enseñanza de calidad, en la cual la afirmación de si en la 
escuela actualmente se lleva adelante un proceso de enseñanza de calidad en clases, 
contenidos, consultas y evaluaciones, pues del total de estudiantes encuestados, el 37.5% 
manifestaron si estar de acuerdo con que la escuela lleva un buen proceso de enseñanza 
de calidad, además fueron un 21.1% las mujeres y un 16.4% los varones, sin embargo 
quienes manifestaron estar en un posición neutral, fueron el 29.4%, de los cuales el 18.2% 
respondieron las mujeres y un 11.2% respondieron los varones, consecuentemente un 
12.2% de los estudiantes quienes manifestaron estar en desacuerdo con la afirmación 
planteada, de los cuales las mujeres representa un 8.1% y los varones un 4.2%, 
seguidamente un 10.9% de los estudiantes encuestados manifestaron estar de muy de 
acuerdo con que el proceso de enseñanza es buena dentro de la escuela profesional, 
además las mujeres respondieron en un 6.5% y los varones representaron un 4.4%. De lo 
cual podemos mencionar que la mayoría de los estudiantes encuestados si están de 
acuerdo con que el proceso de enseñanza dentro de la escuela profesional consideran que 
es buena, además observando la gráfica 10, los estudiantes en menor proporción se 
encuentran en los extremos de la gráfica, en la cual es una proporción menor quienes 






Pregunta: N° 8 
“Los docentes terminan las clases teóricas y prácticas en el tiempo estipulado por la 




PERCEPCIÓN ACERCA DE DURACIÓN EXACTA DEL SERVICIO SEGÚN 
GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA 
MARÍA 
 
Duración exacta del servicio 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 0 0.0% 4 1.0% 1.0% 
Muy en desacuerdo 5 1.3% 15 3.9% 5.2% 
En desacuerdo 18 4.7% 31 8.1% 12.8% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 10.9% 43 11.2% 22.1% 
De acuerdo 49 12.8% 87 22.7% 35.4% 
Muy de acuerdo 28 7.3% 41 10.7% 18.0% 
Totalmente de acuerdo 11 2.9% 10 2.6% 5.5% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 





PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE DURACIÓN EXACTA DEL 
SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 































En cuanto a la duración exacta del servicio, en la cual la afirmación de que si los 
docentes terminan las clases teóricas y prácticas en el tiempo estipulado por la autoridad 
universitaria tanto de contenidos  especificados en sílabos en el semestre, del 100% de 
los estudiantes encuestados, el 35.4% manifestó estar de acuerdo con tal afirmación, y 
dentro de ellos, fueron en su mayoría las mujeres con un 22.7% y con un 12.8% los 
varones, además los estudiantes que tomaron una posición neutral representan el 22.1%, 
distribuido de la siguiente forma, con un 11.2% las mujeres y con un 10.9% los varones, 
en tanto que un 18% manifestaron estar muy de acuerdo, siendo las mujeres con un 10.7% 
y los varones con un 7.3%, finalmente otro porcentaje importante representa el 12.8% de 
entre quienes manifestaron estar en desacuerdo con que en la escuela se da una duración 
exacta del servicio, es así que el 8.1% de los encuestados representan a las mujeres y un 
4.7% representan a los varones. Concluyendo de esta manera que la mayoría de los 
estudiantes tienen una percepción positiva frente a la afirmación que los docentes 
terminan sus clases y cumplen con los sílabos teórico – prácticos en el tiempo programado 
por la autoridad universitaria. 
 
Pregunta: N° 9 
“El personal docente y administrativo pone gran interés en prestar el servicio  educativo 
sin cometer  errores en el proceso de enseñanza aprendizaje, y actividades de apoyo 
haciéndolo de manera eficiente” 
 
TABLA 17 
PERCEPCIÓN ACERCA DE INTERÉS EN NO COMETER ERRORES SEGÚN 
GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA 
MARÍA 
Interés en no cometer errores 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 1 0.3% 5 1.3% 1.6% 
Muy en desacuerdo 4 1.0% 17 4.4% 5.5% 
En desacuerdo 19 5.0% 33 8.6% 13.6% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 48 12.5% 69 18.0% 30.5% 
De acuerdo 53 13.8% 78 20.4% 34.2% 
Muy de acuerdo 23 6.0% 23 6.0% 12.0% 
Totalmente de acuerdo 5 1.3% 5 1.3% 2.6% 
TOTAL 153 39.9% 230 60.1% 100.0% 





PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE INTERÉS EN NO COMETER 
ERRORES EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 17 
 
La tabla 17 y la gráfica 12 describe sobre el interés en no cometer errores por parte 
del personal, en la cual se le presenta al estudiantes la afirmación de que si el personal 
docente y administrativo pone gran interés en prestar el servicio  educativo sin cometer  
errores en el proceso de enseñanza aprendizaje, y actividades de apoyo haciéndolo de 
manera eficiente, en la cual el 34.2% contestaron estar de acuerdo, siendo las mujeres con 
un 20.4% y con un 13.8% los varones, sin embargo aquellos estudiantes quienes tomaron 
una posición neutral frente a tal afirmación, representan el 30.5%, siendo el 18% las 
mujeres y el 12.5% los varones, además hay un 13.6% de estudiantes quienes están en 
desacuerdo distribuido con un 8.6% entre las mujeres y con un 5% para los varones, pero 
también en la tabla podemos afirmar de que existe un 12% de los estudiantes quienes 
están muy de acuerdo acerca del interés en no cometer errores y haciéndolo de manera 
eficiente. Por tanto observando en la gráfica 12 podemos concluir de forma descriptiva 
de que la mayoría de los estudiantes o el mayor porcentaje están entre quienes contestaron 
ni estar de acuerdo ni estar de acuerdo, además junto a la alternativa de estar de acuerdo, 
podemos analizar que se debe mejorar la prestación del servicio educativo poniéndole 
































2.2.3. DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
Pregunta: N° 10 
“En la Escuela se les informa a los alumnos de todas las condiciones de servicio en 
cuanto a políticas internas, reglamentaciones, cursos extensivos, fechas de efemérides, 
etc” 
TABLA 18 
PERCEPCIÓN ACERCA DE INFORMACIÓN EFICAZ SEGÚN GÉNERO DEL 
ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Información eficaz 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 7 1.8% 9 2.3% 4.2% 
Muy en desacuerdo 13 3.4% 17 4.4% 7.8% 
En desacuerdo 25 6.5% 59 15.4% 21.9% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 9.4% 56 14.6% 24.0% 
De acuerdo 53 13.8% 56 14.6% 28.4% 
Muy de acuerdo 15 3.9% 24 6.3% 10.2% 
Totalmente de acuerdo 4 1.0% 10 2.6% 3.6% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE INFORMACIÓN EFICAZ EN 

































Otra afirmación que se les planteo a los estudiantes es de si en la escuela se les 
informa a los alumnos de todas las condiciones de servicio en cuanto a políticas internas, 
reglamentaciones, cursos extensivos, fechas de efemérides, etc. Según la tabla 18 y la 
gráfica 13, nos describe de que el 28.4% de los estudiantes están de acuerdo, siendo el 
14.6% para las mujeres y un 13.8% para los varones, además quienes mostraron una 
percepción neutral, representan el 24% en la cual las mujeres respondieron que representa 
el 14.6% y los varones representan el 9.4%, seguidamente quienes marcaron la categoría 
de estar en desacuerdo, estos representan el 21.9% de los cuales el 15.4% fueron las 
mujeres y el 6.5% representaron a los varones y finalmente quienes manifestaron estar 
muy de acuerdo, representa el 10.2%, distribuidos en un 6.3% en las mujeres y en un 
3.9% para los varones. Consecuentemente de acuerdo a la gráfica 13, el mayor porcentaje 
se encuentran entre quienes manifestaron estar en desacuerdo, y de acuerdo, además en 
una posición neutral; observándose que debe implementarse avances y mejoras en la 
información brindada sobre las actividades que programa y realiza la Escuela Profesional. 
 
Pregunta: N° 11 
“El personal administrativo (secretaria) presta un servicio rápido en cuanto a los 




PERCEPCIÓN ACERCA DE SERVICIO RÁPIDO SEGÚN GÉNERO DEL 
ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
Servicio rápido 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 3 0.8% 18 4.7% 5.5% 
Muy en desacuerdo 12 3.1% 26 6.8% 9.9% 
En desacuerdo 22 5.7% 44 11.5% 17.2% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 10.4% 43 11.2% 21.6% 
De acuerdo 38 9.9% 64 16.7% 26.6% 
Muy de acuerdo 28 7.3% 26 6.8% 14.1% 
Totalmente de acuerdo 10 2.6% 10 2.6% 5.2% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 






PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE SERVICIO RÁPIDO EN LA 
UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 
Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 19 
 
 
En la tabla 19 y la gráfica 14 se realiza los porcentajes sobre el servicio rápido 
planteándoles a los estudiantes acerca de si el personal administrativo (secretaria) presta 
un servicio rápido en cuanto a los requerimientos administrativos por los alumnos. Un 
26.6% de los estudiantes encuestados dijeron estar de acuerdo con la afirmación en 
mención, además la distribución fue de que el 16.7% contestaron las mujeres y un 9.9% 
fueron los varones, seguido por un 21.6% entre quienes contestaron ni de acuerdo ni en 
desacuerdo distribuidos en un 11.2% para las mujeres y un 10.4% para los varones, en 
tanto que un 17.2% manifestaron estar en desacuerdo de los cuales el 11.5% representa a 
las mujeres y el 5.7% a los varones y finalmente un 14.1% del total de los estudiantes 
encuestados manifestaron estar muy de acuerdo con que en la escuela se da un servicio 
rápido, de los cuales el 6.8% son mujeres quienes manifestaron y un 7.3% pertenecientes 
a los varones. Sin embargo de acuerdo a la gráfica 14, observamos que la distribución 
tiene un comportamiento de distribución normal en la cual la mayoría de estudiantes 






























Pregunta: N° 12 
“El personal  de la escuela (Secretaria y Dirección) siempre está dispuesto a ayudar a 




PERCEPCIÓN ACERCA DE DISPOSICIÓN A AYUDAR CON AMABILIDAD 
Y CORTESÍA SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD 
CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Disposición a ayudar con 
amabilidad y cortesía 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 5 1.3% 15 3.9% 5.2% 
Muy en desacuerdo 9 2.3% 26 6.8% 9.1% 
En desacuerdo 21 5.5% 26 6.8% 12.2% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 10.2% 54 14.1% 24.2% 
De acuerdo 41 10.7% 66 17.2% 27.9% 
Muy de acuerdo 28 7.3% 29 7.6% 14.8% 
Totalmente de acuerdo 10 2.6% 15 3.9% 6.5% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE DISPOSICIÓN A AYUDAR 

































Respecto a la disposición a ayudar con amabilidad y cortesía, la tabla 20 y la 
gráfica 15 presentan al estudiante la afirmación de si el personal  de la escuela (Secretaria 
y Dirección) siempre está dispuesto a ayudar a los alumnos en sus procesos 
administrativos y académicos  con cortesía y amabilidad, el 27.9% manifestaron estar de 
acuerdo distribuidos en un 17.2% para las mujeres y en un 10.7% para los varones, 
además un 24.2% contestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en la cual el 14.1% 
son mujeres y un 10.2% son varones, seguidamente un 14.8% del total de estudiantes 
encuestados manifestaron estar muy de acuerdo con un 7.6% para las mujeres y un 7.3% 
para los varones, a si también los que manifestaron estar en desacuerdo representan el 
12.2% de los cuales el 6.8% de los encuestados fueron mujeres y un 5.5% fueron varones. 
Por tanto al observar la gráfica 15, la mayoría de los encuestados están en una percepción 
neutral y tienen una opinión positiva en que reciben ayuda. 
 
Pregunta: N° 13 
“Los empleados de la escuela dedican el tiempo que los estudiantes necesitan para 




PERCEPCIÓN ACERCA DE DEDICACIÓN DE TIEMPO A SOLUCIÓN DE 
PROBLEMAS SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD 
CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Dedicación de tiempo a solución 
de problemas 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 3 0.8% 10 2.6% 3.4% 
Muy en desacuerdo 8 2.1% 16 4.2% 6.3% 
En desacuerdo 19 4.9% 33 8.6% 13.5% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 51 13.3% 64 16.7% 29.9% 
De acuerdo 46 12.0% 77 20.1% 32.0% 
Muy de acuerdo 21 5.5% 25 6.5% 12.0% 
Totalmente de acuerdo 5 1.3% 6 1.6% 2.9% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 







PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE DEDICACIÓN DE TIEMPO A 
SOLUCIÓN DE PROBLEMAS EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA 
MARÍA 
 
 Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 21 
 
En la tabla 21 y la gráfica 16 describe el tema de dedicación de tiempo a solución 
de problemas, en la cual el planteamiento de la afirmación es de que si los empleados de 
la escuela dedican el tiempo que los estudiantes necesitan para satisfacer sus expectativas 
en cuanto a procesos académicos y administrativos, en la tabla observamos de que el 32% 
si está de acuerdo sobre la dedicación de tiempo a solución de problemas, además la 
distribución es que el 20.1% contestaron las mujeres y el 12% los varones, además el 
29.9% mostraron una posición neutral de los cuales el 16.7% eran mujeres y el 13.3% 
eran varones, seguidamente el 13.5% manifestaron estar en desacuerdo sobre tal 
planteamiento, en las cuales el 8.6% fueron las mujeres quienes manifestaron tal categoría 
y un 4.9% fueron los varones, y finalmente un 12% de los encuestados contestaron estar 
muy de acuerdo respecto a la afirmación planteada, de los cuales la distribución fue de 
que las mujeres representaron el 6.5% y los varones representaron el 5.5%. De acuerdo a 
la gráfica 16, pues la mayoría de los estudiantes encuestados se encuentran entre quienes 
tomaron una posición neutral y además mostraron estar de acuerdo con la afirmación 
planteada, observándose que los estudiantes por su posición neutral necesitan de atención 





























2.2.4. DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
 
Pregunta: N° 14 
“El comportamiento de los empleados y docentes de la escuela transmiten confianza a 




PERCEPCIÓN ACERCA DE CONFIANZA SEGÚN GÉNERO DEL 




Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 1 0.3% 3 0.8% 1.0% 
Muy en desacuerdo 2 0.5% 7 1.8% 2.3% 
En desacuerdo 18 4.7% 44 11.5% 16.1% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 10.2% 46 12.0% 22.1% 
De acuerdo 70 18.2% 94 24.5% 42.7% 
Muy de acuerdo 16 4.2% 29 7.6% 11.7% 
Totalmente de acuerdo 7 1.8% 8 2.1% 3.9% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE CONFIANZA EN LA 
UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 






























Una de las afirmaciones planteadas a los estudiantes es la confianza en la cual era 
si el comportamiento de los empleados y docentes de la escuela transmiten confianza a 
sus alumnos en cuanto a requerimiento de buen manejo de temas y respuestas claras, tal 
afirmación esta expresada a través de la encuesta en los estudiantes expresados en 
porcentajes representados en la tabla 22, en la cual de un total de 384 estudiantes 
encuestados, el 42.7% manifestaron estar de acuerdo siendo el 24.5% las mujeres y un 
18.2% los varones, seguidamente un 22.1% de estudiantes manifestaron estar ni de 
acuerdo ni en desacuerdo sobre tal afirmación, distribuidos en un 12% para las mujeres y 
un 10.2% para los varones, además un 16.1% están en desacuerdo de tal afirmación de 
los cuales el 11.5% son mujeres y un 4.7% son varones y finalmente un 11.7% 
manifestaron todo lo contrario en la cual están muy de acuerdo siendo un 7.6% las 
mujeres y un 4.2% los varones. Por tanto la mayoría de estudiantes están de acuerdo y 
sienten que el comportamiento de los empleados y docentes transmiten confianza a sus 
requerimientos.  
 
Pregunta: N° 15 
“Los estudiantes se sienten seguros durante el transcurso de la prestación del servicio 
que se esperaba” 
TABLA 23 
 
PERCEPCIÓN ACERCA DE SENTIMIENTO DE SEGURIDAD SEGÚN 
GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA 
MARÍA 
 
Sentimiento de seguridad 




Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 2 0.5% 4 1.0% 1.6% 
Muy en desacuerdo 4 1.0% 7 1.8% 2.9% 
En desacuerdo 14 3.6% 29 7.6% 11.2% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
43 11.2% 63 16.4% 27.6% 
De acuerdo 66 17.2% 90 23.4% 40.6% 
Muy de acuerdo 20 5.2% 34 8.9% 14.1% 
Totalmente de acuerdo 4 1.0% 4 1.0% 2.1% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 






PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE SENTIMIENTO DE 
SEGURIDAD EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 




La tabla 23 y la grafía 18 plasman el tema de sentimiento de seguridad, en las 
cuales la afirmación de si los estudiantes se sienten seguros durante el transcurso de la 
prestación del servicio que se esperaba, sin embargo un 40.6% manifestó estar de acuerdo 
con dicha afirmación, además dentro de tal porcentaje el 23.4% fueron mujeres y un 
17.2% fueron varones, además un 27.6% contestaron de que ni estaban de acuerdo ni en 
desacuerdo, de los cuales el 16.4% eran mujeres y un 11.2% eran varones, seguidamente 
un 14.1% estaban muy de acuerdo, de los cuales el 8.9% eran mujeres y un 5.2% eran 
varones, posteriormente el 11.2% manifestaron estar en desacuerdo con un 7.6% para las 
mujeres y con un 3.6% para los varones, Por tanto el mayor porcentaje de los estudiantes 
están entre los que mencionaron estar de acuerdo y otros tomaron una posición neutral 
frente a tal afirmación, entonces podemos mencionar que el alumno siente seguridad en 
































Pregunta: N° 16 
“Tanto docentes y Empleados administrativos, son siempre amables con el trato con sus 




PERCEPCIÓN ACERCA DE AMABILIDAD EN EL TRATO SEGÚN GÉNERO 
DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Amabilidad en el trato 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 2 0.5% 10 2.6% 3.1% 
Muy en desacuerdo 8 2.1% 13 3.4% 5.5% 
En desacuerdo 24 6.3% 55 14.3% 20.6% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
43 11.2% 55 14.3% 25.5% 
De acuerdo 45 11.7% 69 18.0% 29.7% 
Muy de acuerdo 29 7.6% 27 7.0% 14.6% 
Totalmente de acuerdo 2 0.5% 2 0.5% 1.0% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE AMABILIDAD EN EL TRATO 

































En cuanto al tema de amabilidad en el trato, es que se plantea la afirmación de que 
tanto docentes y empleados administrativos, son siempre amables con el trato con sus 
alumnos, y tienen la seguridad que siempre serán atendidos de buena manera; frente a tal 
afirmación, los estudiantes que manifestaron estar de acuerdo representan un 29.7%, de 
los cuales el 18% fueron mujeres y el 11.7% fueron varones, seguidamente un 25.5% de 
los estudiantes se encuentre en estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; además el 20.6% de 
estudiantes manifestaron estar en desacuerdo y dentro de ello el 14.3% pertenecen a las 
mujeres y el 6.3% son varones, seguidamente el 14.6% de estudiantes manifestaron estar 
muy de acuerdo con la amabilidad en el trato en la cual el 7% son mujeres y el 7.6% son 
varones. Consecuentemente de acuerdo a la gráfica 19, pues el mayor porcentajes de 
estudiantes al responder esta pregunta se encuentran entre quienes manifestaron estar de 
acuerdo, estar indiferente y en desacuerdo respecto a la afirmación en la cual tanto 
docentes y empleados administrativos, son siempre amables con el trato con sus alumnos, 
y tienen la seguridad que siempre serán atendidos de buena manera 
 
Pregunta: N° 17 
“El personal docente y administrativo de la escuela poseen la formación, experiencia  




PERCEPCIÓN ACERCA DE PERSONAL CON FORMACIÓN ADECUADA 
SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE 
SANTA MARÍA 
Personal con formación 
adecuada 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 2 0.5% 4 1.0% 1.6% 
Muy en desacuerdo 1 0.3% 12 3.1% 3.4% 
En desacuerdo 15 3.9% 25 6.5% 10.4% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
33 8.6% 51 13.3% 21.9% 
De acuerdo 66 17.2% 95 24.7% 41.9% 
Muy de acuerdo 30 7.8% 37 9.6% 17.4% 
Totalmente de acuerdo 6 1.6% 7 1.8% 3.4% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 






PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE PERSONAL CON 




Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 25 
 
Respecto al tema del personal con formación adecuada, esto nos muestra en la 
tabla 25 y la gráfica 20, en ella se plantea al estudiante la percepción que este tiene 
respecto a la afirmación de que si el personal docente y administrativo de la escuela 
poseen la formación, experiencia  adecuada para satisfacer las necesidades de los 
estudiantes, de los cuales del 100% de estudiantes encuestados, el 41.9% se encuentra de 
acuerdo con la afirmación planteada, en la cual el 24.7% pertenecen a las mujeres y el 
17.2% pertenecen a los varones, seguidamente aquellos estudiantes que manifestaron no 
estar de acuerdo ni en desacuerdo representan el 21.9%, siendo el 13.3% para las mujeres 
y el 8.6% para los varones, en tanto que quienes se encuentran muy de acuerdo fueron un 
total de 17.4% estudiantes, de los cuales el 9.6% son mujeres y el 7.8% son varones, 
finalmente el 10.4% de estudiantes manifestaron estar en desacuerdo con un 6.5% para 
mujeres y un 3.9% para varones. Luego de observar la gráfica 20, podemos concluir que 
el mayor porcentaje de estudiantes están entre quienes están de acuerdo opinando 
favorablemente que los docentes tienen la formación y experiencia necesaria para brindar 































2.2.5. DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
 
Pregunta: N° 18 
“En la Escuela el alumno se siente tratado de manera individualizada, se resuelve sus 
casos particulares del estudiante” 
 
TABLA 26 
PERCEPCIÓN ACERCA DE TRATO INDIVIDUALIZADO SEGÚN 




Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 5 1.3% 11 2.9% 4.2% 
Muy en desacuerdo 11 2.9% 11 2.9% 5.7% 
En desacuerdo 32 8.3% 39 10.2% 18.5% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 44 11.5% 75 19.5% 31.0% 
De acuerdo 43 11.2% 72 18.8% 29.9% 
Muy de acuerdo 16 4.2% 19 4.9% 9.1% 
Totalmente de acuerdo 2 0.5% 4 1.0% 1.6% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 
  Fuente: Elaboración del Investigador 
 
GRAFICO 21 
PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE TRATO 
INDIVIDUALIZADO EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 





























La empatía es un tema muy importante, ya que tiene que ver con el trato 
individualizado y por tanto la afirmación planteada es si en la escuela el alumno se siente 
tratado de manera individualizada, se resuelve sus casos particulares del estudiante; el 
31% de estudiantes se encuentran estar indiferentes frente a tal afirmación ,a además el 
19.5% son mujeres y el 11.5% son mujeres, seguidamente el 29.9% de estudiantes 
manifestaron estar de acuerdo con tal afirmación y dentro de ellos el 18.8% pertenecen a 
las mujeres y el 11.2% son varones, además el 18.5% de los estudiantes encuestados 
manifestaron no estar de acuerdo con la afirmación planteada, en donde el 10.2% 
pertenecen al género femenino y el 8.3% pertenecen al género masculino, seguidamente 
aquellos estudiantes que manifestaron estar muy de acuerdo con la afirmación planteada, 
representan el 9.1%, de los cuales el 4.9% son mujeres y el 4.2% pertenecen a los varones. 
Por tanto la mayor distribución de los estudiantes se encuentran entre quienes 
manifestaron estar de acuerdo así como estar indiferentes a tal afirmación, estas opiniones 
permiten analizar que los estudiantes no sienten que se les atiende y se les da un trato 
personalizado en resolver sus problemas. 
 
Pregunta: N° 19 
“En la Escuela los horarios son flexibles y convenientes para el estudiante, en cuanto a 




PERCEPCIÓN ACERCA DE HORARIOS FLEXIBLES SEGÚN GÉNERO DEL 
ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
Horarios flexibles 




Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 4 1.0% 8 2.1% 3.1% 
Muy en desacuerdo 12 3.1% 14 3.6% 6.8% 
En desacuerdo 26 6.8% 33 8.6% 15.4% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
33 8.6% 39 10.2% 18.8% 
De acuerdo 40 10.4% 67 17.4% 27.9% 
Muy de acuerdo 30 7.8% 51 13.3% 21.1% 
Totalmente de acuerdo 8 2.1% 19 4.9% 7.0% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 







PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE HORARIOS FLEXIBLES EN 
LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 




En cuanto a la afirmación de que si en la escuela los horarios son flexibles y 
convenientes para el estudiante, en cuanto a exámenes, cursos académicos, consultas, 
oficinas administrativas, un 27.9% del total de los estudiantes manifestaron estar de 
acuerdo con la afirmación planteada, además el 17.4% son mujeres y el 10.4% pertenecen 
a los varones, seguidamente quienes manifestaron estar muy de acuerdo, representan el 
21.1% en las cuales el 13.3% de los estudiantes pertenecen al género femenino y el 7.8% 
pertenecen al género masculino, sin embargo quienes manifestaron no estar ni de acuerdo 
ni en desacuerdo de estudiantes, estos representan el 18.8% del total de encuestados, de 
los cuales el 10.2% fueron mujeres y el 8.6% fueron varones y otro porcentaje importante 
es necesario destacarlo en la cual el estudiantes manifiesta estar en desacuerdo con un 
15.4% de respuestas a favor de este desacuerdo, de las cuales el 8.6% pertenecen al género 
femenino y el 6.8% al género masculino. Consecuentemente de acuerdo a la gráfica 22 el 
mayor porcentaje de estudiantes que manifestaron estar de acuerdo, fue el de mayor 
proporción y en consecuencia podríamos afirmar que la percepción que el estudiante 
tiene, es bastante positiva; pero sin descuidar las otras opiniones que permitirían dar un 






























Pregunta: N° 20 
“En la escuela el estudiante recibe un trato personalizado (cara a cara) entre el 




PERCEPCIÓN ACERCA DE TRATO PERSONALIZADO SEGÚN GÉNERO 
DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Trato personalizado 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 3 0.8% 5 1.3% 2.1% 
Muy en desacuerdo 7 1.8% 11 2.9% 4.7% 
En desacuerdo 22 5.7% 25 6.5% 12.2% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
48 12.5% 45 11.7% 24.2% 
De acuerdo 47 12.2% 99 25.8% 38.0% 
Muy de acuerdo 21 5.5% 35 9.1% 14.6% 
Totalmente de acuerdo 5 1.3% 11 2.9% 4.2% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE TRATO PERSONALIZADO 
EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 






























En la tabla 28 y la grafía 23, observamos la afirmación de si en la escuela el 
estudiante recibe un trato personalizado (cara a cara) entre el estudiante y el docente, en 
la cual el estudiante frente a esta pregunta, respondió de que si estaba de acuerdo en un 
38%, de los cuales el 25.8% fueron mujeres y el 12.2% eran varones, además el 24.2% se 
mostraron indiferentes frente a tal afirmación, ya que fueron el 11.7% las mujeres quienes 
manifestaron y el 12.5% fueron los varones, seguidamente el 14.6% de estudiantes 
manifestaron estar muy de acuerdo con la afirmación planteada, de los cuales el 9.1% es 
mujer y el 5.5% son varones, finalmente el 12.2% de los estudiantes manifestaron de estar 
en desacuerdo, en los cuales el 6.5% representan a la mujeres y el 5.7% son varones. 
Consecuentemente podemos afirmar en base a este análisis estadístico de que el mayor 
porcentaje están entre quienes contestaron estar de acuerdo que en la escuela, el estudiante 
recibe un trato personalizado (cara a cara) entre el estudiante y el docente. 
 
Pregunta: N° 21 
“Los empleados de la Escuela recomiendan a los estudiantes el servicio que se ajuste 




PERCEPCIÓN ACERCA DE RECOMENDACIÓN DEL MEJOR SERVICIO 




Recomendación del mejor 
servicio 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 4 1.0% 4 1.0% 2.1% 
Muy en desacuerdo 5 1.3% 22 5.7% 7.0% 
En desacuerdo 22 5.7% 30 7.8% 13.5% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
47 12.2% 61 15.9% 28.1% 
De acuerdo 55 14.3% 80 20.8% 35.2% 
Muy de acuerdo 17 4.4% 30 7.8% 12.2% 
Totalmente de acuerdo 3 0.8% 4 1.0% 1.8% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 






PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE RECOMENDACIÓN DEL 
MEJOR SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 
Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 29 
 
 
En la tabla 29 y la gráfica 24 plasma la afirmación planteada al estudiante en la 
cual los empleados de la escuela recomiendan a los estudiantes el servicio que se ajuste 
mejor a sus necesidades del alumno, es así que del total de estudiantes encuestados, el 
35.2% si están de acuerdo acerca de la recomendación del mejor servicio, de los cuales 
el 20.8% son mujeres y 14.3% son varones, además el 28.1% de encuestados no están ni 
en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación presentada, además dentro de ellos el 
15.9% son mujeres y el 12.2% son varones, seguidamente el 13.5% de estudiantes 
manifiestan estar en desacuerdo de los cuales son mujeres el 7.8% y un 5.7% pertenecen 
a los varones, finalmente otro porcentaje importante esta entre aquellos que dijeron estar 
muy de acuerdo en la cual el 12.2% de estos estudiantes si están muy de acuerdo y el 
7.8% de ellos son mujeres y el 4.4% pertenecen a los varones, por tanto el estar de acuerdo 
es el de mayor porcentaje. 
Al observar la gráfica 24, podemos analizar que si bien un mayor porcentaje está de 































Pregunta: N° 22 
“El personal de la escuela se esfuerza permanentemente en conocer y entender  las 
necesidades de sus estudiantes en cuanto a los requisitos de cualquier proceso 




PERCEPCIÓN ACERCA DE PERSONAL CONOCE NECESIDADES DEL 
CLIENTE SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD 
CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Personal conoce necesidades 
del cliente 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 3 0.8% 15 3.9% 4.7% 
Muy en desacuerdo 9 2.3% 17 4.4% 6.8% 
En desacuerdo 20 5.2% 37 9.6% 14.8% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
48 12.5% 67 17.4% 29.9% 
De acuerdo 56 14.6% 70 18.2% 32.8% 
Muy de acuerdo 15 3.9% 20 5.2% 9.1% 
Totalmente de acuerdo 2 0.5% 5 1.3% 1.8% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 




PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE PERSONAL CONOCE 
NECESIDADES DEL CLIENTE EN LA UNIVERSIDAD CATÓLICA DE 
SANTA MARÍA 
 




























La afirmación de la pregunta 30, la observamos en la tabla 27 y en la gráfica 25, 
en la cual  si el personal de la escuela se esfuerza permanentemente en conocer y entender  
las necesidades de sus estudiantes en cuanto a los requisitos de cualquier proceso 
administrativo y académico, similarmente el 32.8% manifiesta estar de acuerdo de los 
cuales el 18.2% son mujeres y el 14.6% son varones, seguidamente el 29.9% se 
encuentran indiferentes frente a la afirmación planteada, ya que el 17.4% representa a las 
mujeres y el 12.5% son varones, de los cuales el 14.8% manifiestan estar en desacuerdo, 
siendo el 9.6% para las mujeres y el 5.2% para los varones. 
Se observa en la gráfica 25 que los estudiantes tienen la percepción que el personal 
administrativo desconoce las necesidades del alumnado y también los procesos 
administrativos y académicos  
 
2.2.6. SATISFACCIÓN DEL ALUMNADO SOBRE EL SERVICIO EN 
GENERAL 
 
Es importante destacar que para la variable satisfacción del estudiante acerca del 
servicio general, en ella se han considerado 3 dimensiones, de los cuales se hará los 
siguientes análisis descriptivos univariados. 
Pregunta: N° 23 




PERCEPCIÓN ACERCA DE ACTITUD  HACIA EL SERVICIO DE CALIDAD 
SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA U. C. DE SANTA MARÍA 
Actitud  del estudiante hacia 
el servicio de calidad 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 1 0.3% 6 1.6% 1.8% 
Muy en desacuerdo 5 1.3% 12 3.1% 4.4% 
En desacuerdo 8 2.1% 22 5.7% 7.8% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
36 9.4% 52 13.6% 23.0% 
De acuerdo 68 17.8% 93 24.3% 42.2% 
Muy de acuerdo 30 7.8% 40 10.4% 18.2% 
Totalmente de acuerdo 5 1.3% 5 1.3% 2.6% 
TOTAL 153 39.9% 230 60.1% 100.0% 





PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE ACTITUD  HACIA EL 




Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 31 
 
Una de las afirmaciones importantes dirigidas hacia el estudiantes consiste en 
interrogarle de que si los servicios que ofrece la Universidad en general son de calidad; 
la tabla 31 y la gráfica 26 plasma las respuestas dadas por los estudiantes en las cuales un 
42.2% de los estudiantes si están de acuerdo con que la universidad cuenta con servicios 
de calidad, además dentro de ellos son las mujeres quienes tienen un mayor porcentaje, 
con un 24.3% y un 17.8% representan a los varones, además un 23% de estudiantes 
contestaron de que ni estaban de acuerdo ni en desacuerdo con la interrogante planteada 
de los cuales el 13.6% eran mujeres y el 9.4% son varones, finalmente un tercer porcentaje 
importante representa entre aquellos que manifestaron estar muy de acuerdo con un total 
de 18.2% entre los cuales el 10.4% fueron mujeres y el 7.8% fueron varones.  
Como podemos observar en la gráfica 26, pues el mayor porcentaje si están de 

































Pregunta: N° 24 




PERCEPCIÓN ACERCA DE CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE 
CALIDAD DE ENSEÑANZA SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA 
UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Conocimiento de los 
servicios de calidad de 
enseñanza 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 1 0.3% 4 1.0% 1.3% 
Muy en desacuerdo 6 1.6% 13 3.4% 4.9% 
En desacuerdo 11 2.9% 30 7.8% 10.7% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
45 11.7% 55 14.3% 26.0% 
De acuerdo 58 15.1% 88 22.9% 38.0% 
Muy de acuerdo 28 7.3% 35 9.1% 16.4% 
Totalmente de acuerdo 4 1.0% 6 1.6% 2.6% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 





PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE CONOCIMIENTO DE LOS 
SERVICIOS DE CALIDAD DE ENSEÑANZA EN LA UNIVERSIDAD 
CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
 















En cuanto al conocimiento de los servicios de calidad de enseñanza, dicho tema 
se le planteó al estudiante de la siguiente manera: La formación  del servicio que recibo 
es eficiente, de un total de 384 encuestas, el 38% manifestó estar de acuerdo con el 
servicio que era eficiente, además fueron las mujeres en un 22.9% y los varones en 
un15.1%, sin embargo entre quienes manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
representa el 26%, de los cuales el 14.3% son para las mujeres y el 11.7% para los 
varones, además el 16.4% de encuestados estaba muy de acuerdo con recibir una 
formación de servicio de forma eficiente, siendo el 9.1% para las mujeres y el 7.3% para 
los varones y únicamente el 10.7% de estudiantes manifestaron estar en desacuerdo con 
la afirmación de que la universidad brinda servicios de formación eficiente, sin embargo 
fueron las mujeres en un 7.8% y los varones en un 2.9%.  
Consecuentemente se puede afirmar de que el mayor porcentaje se encuentran a 
favor de que la universidad está brindándoles un servicio de calidad en su formación. 
 
Pregunta: N° 25 
 




PERCEPCIÓN ACERCA DE NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD 
DEL SERVICIO SEGÚN GÉNERO DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD 
CATÓLICA DE SANTA MARÍA 
 
Nivel de Satisfacción de la 
calidad del servicio 
Genero del estudiante 
% TOTAL Hombre Mujer 
Recuento % Recuento % 
Totalmente en desacuerdo 2 0.5% 4 1.0% 1.6% 
Muy en desacuerdo 7 1.8% 15 3.4% 5.7% 
En desacuerdo 8 2.1% 17 7.8% 6,5% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
35 9.1% 57 14.3% 24% 
De acuerdo 58 15.1% 93 22.9% 39,3% 
Muy de acuerdo 32 8.3% 38 9.1% 18,2% 
Totalmente de acuerdo 11 2.9% 7 1.6% 4.7% 
TOTAL 153 39.8% 231 60.2% 100.0% 






PORCENTAJE DE PERCEPCIÓN ACERCA DE NIVEL DE SATISFACCIÓN 




Fuente: Elaboración del Investigador, tabla 33 
 
 
Finalmente la tabla 33 y la gráfica 28 muestra la interrogante realizada al 
estudiante en la cual si la formación que recibe el estudiante le sirve para buscar trabajo 
o hacer su propio negocio, pues del total de 384 estudiantes encuestados, un 39.3% 
manifestó estar de acuerdo con la interrogante planteada, y dentro de tal porcentaje, el 
22.9% contestaron las mujeres y un 15.1% fueron los hombres, además un 24% sus 
respuestas fueron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir estar indiferentes, de los 
cuales el 14.3% fueron mujeres y un 9.1% eran varones, seguidamente un tercer 
porcentaje importante es el de quienes responden estar muy de acuerdo que representa el 
18.2% del total de estudiantes, pero dentro de ellos las mujeres representan el 9.1% y los 
varones el 8.3%.  
Con lo cual a través de esta grafica podemos afirmar que la percepción que el 
estudiante tiene sobre el servicio que recibe, es bastante positivo, ya que un mayor 
































2.3. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN BIVARIANTE DE LA DIFERENCIA 
ENTRE LOS SEMESTRES EN ESTUDIO RESPECTO A LA 
PERCEPCION QUE TIENEN LOS ESTUDIANTES 
Antes de abordar nuestro análisis es necesario realizarnos las siguientes 
interrogantes que serán contrastados a través del análisis de la varianza y que por las 
cuales nos ayudaran para dar respuesta a nuestro análisis, dicha interrogante consiste en 
preguntarnos: 
¿Existe diferencia entre los semestres de estudio sobre la percepción que tienen 
los estudiantes?. 
Ya que uno de los objetivos consiste en demostrar que existe diferencia entre los 
semestres en estudio de la escuela de Administración, respecto a las percepciones que 
muestran los estudiantes y que por tanto, dichas diferencias nos ayudaran a entender 
mejor nuestro estudio y por tanto plantear posteriores planes y estrategias, ya que 
consideramos que dicho factor si es posible manipular o controlar para posteriores 
estudios, sin embargo otros factores como la edad y el género, pues sería un tango 
engorroso tomar el control y aún menos su manipulación. 
 
2.3.1. DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
Se plantea la siguiente interrogante, que será contrastado con la prueba de análisis 
de la Varianza. 
¿Existe diferencia significativa entre los semestres de estudio respecto a las 
respuestas dadas por los estudiantes tanto para instalaciones físicas, equipamiento, 







ANALISIS DE VARIANZA PARA DETERMINAR DIFERENCIA ENTRE LOS 
SEMESTRES EN LOS CUATRO INDICADORES RESPECTO A LOS 
ELEMENTOS TANGIBLES 
 








Entre grupos 17,373 4 4,343 3,376 0,010 
Dentro de grupos 487,625 379 1,287   
Total 504,997 383    
Equipamiento 
Entre grupos 29,883 4 7,471 4,901 0,001 
Dentro de grupos 577,742 379 1,524   
Total 607,625 383    
Personal 
Entre grupos 29,667 4 7,417 6,273 0,000 
Dentro de grupos 448,080 379 1,182   
Total 477,747 383    
Materiales 
Entre grupos 51,864 4 12,966 8,018 0,000 
Dentro de grupos 612,876 379 1,617   
Total 664,740 383    
  Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
Formulan la hipótesis estadística al 5% de error: 
- Ho (Hipótesis Nula): No existe diferencia significativa entre los semestres de estudio 
respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para instalaciones físicas, 
equipamiento, personal y materiales de la escuela de Administración 
- Ho (Hipótesis Alterna): Existe diferencia significativa entre los semestres de estudio 
respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para instalaciones físicas, 
equipamiento, personal y materiales de la escuela de Administración 
De acuerdo a la tabla 34 observamos que para los cuatro casos, es decir para 
instalaciones físicas, equipamiento, personal y materiales nos muestra un sig. valor menor 
al 5% o 0.05, lo cual queda confirmada la hipótesis alterna para los cuatro casos, es decir 
que: 
Existe diferencia significativa entre los semestres de estudio respecto a las 
respuestas dadas por los estudiantes de la escuela de Administración. 
  
86 
Por tanto existe diferencia entre los semestres en estudio respecto a la percepción 
que tienen los estudiantes tanto en: instalaciones  físicas, equipamiento, personal y 
materiales 
 
2.3.2. DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
 
Se plantea la siguiente interrogante, que será contrastado con la prueba de análisis 
de la Varianza. 
¿Existe diferencia significativa entre los semestres de estudio respecto a las 
respuestas dadas por los estudiantes tanto para cumplimiento de plazos, interés de 
solución de problemas, proceso de enseñanza  de calidad, duración exacta del servicio, 




ANALISIS DE VARIANZA PARA DETERMINAR DIFERENCIA ENTRE LOS 






cuadrática F Sig. 
Cumplimiento de 
plazos 
Entre grupos 21,790 4 5,447 3,203 0,013 
Dentro de grupos 644,499 379 1,701   
Total 666,289 383    
Interés de solución 
de problemas 
Entre grupos 91,793 4 22,948 13,262 0,000 
Dentro de grupos 655,832 379 1,730   




Entre grupos 37,325 4 9,331 6,993 0,000 
Dentro de grupos 505,735 379 1,334   
Total 543,060 383    
Duración exacta  
del servicio 
Entre grupos 6,772 4 1,693 1,045 0,384 
Dentro de grupos 614,186 379 1,621   
Total 620,958 383    
Interés en no 
cometer  
errores 
Entre grupos 39,693 4 9,923 7,469 0,000 
Dentro de grupos 503,533 379 1,329   
Total 543,227 383    




Formulan la hipótesis estadística al 5% de error: 
 
- Ho (Hipótesis Nula): No existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para 
Cumplimiento de plazos, Interés de solución de problemas, Proceso de enseñanza  
de calidad, Duración exacta del servicio, Interés en no cometer  errores de la 
escuela de Administración. 
- Ho (Hipótesis Alterna): Existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para 
Cumplimiento de plazos, Interés de solución de problemas, Proceso de enseñanza  
de calidad, Duración exacta del servicio, Interés en no cometer  errores de la 
escuela de Administración. 
De acuerdo a la tabla 35 observamos que para los cuatro casos, es decir 
cumplimiento de plazos, interés de solución de problemas, proceso de enseñanza  de 
calidad, duración exacta del servicio, interés en no cometer  errores, nos muestra un sig. 
valor menor al 5% o 0.05,  
Sin embargo para el indicador de duración exacta del servicio, no habría 
diferencia entre los semestres en estudio, es decir que las respuestas dadas en los cinco 
semestres en estudio no hay diferencias. Sin embargo para los otros cuatro indicadores 
si hay diferencias entre los semestres. 
2.3.3. DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Se plantea la siguiente interrogante, que será contrastado con la prueba de análisis 
de la Varianza. 
¿Existe diferencia significativa entre los semestres de estudio respecto a las 
respuestas dadas por los estudiantes tanto para información eficaz, servicio rápido, 
disposición a ayudar con amabilidad y cortesía, dedicación de tiempo a solución de 






ANALISIS DE VARIANZA PARA DETERMINAR DIFERENCIA ENTRE LOS 






cuadrática F Sig. 
Información eficaz Entre grupos 77,186 4 19,297 11,110 0,000 
Dentro de grupos 658,249 379 1,737   
Total 735,435 383    
Servicio rápido Entre grupos 91,981 4 22,995 10,867 0,000 
Dentro de grupos 802,016 379 2,116   





Entre grupos 127,989 4 31,997 15,912 0,000 
Dentro de grupos 762,134 379 2,011   
Total 
890,122 383    
Dedicación de 
tiempo a solución 
de problemas 
Entre grupos 88,779 4 22,195 15,259 0,000 
Dentro de grupos 551,281 379 1,455   
Total 640,060 383    
Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
Formulan la hipótesis estadística al 5% de error: 
 
- Ho (Hipótesis Nula): No existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para información 
eficaz, servicio rápido, disposición a ayudar con amabilidad y cortesía, 
dedicación de tiempo a solución de problemas de la escuela de Administración. 
 
- Ho (Hipótesis Alterna): Existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para información 
eficaz, servicio rápido, disposición a ayudar con amabilidad y cortesía, 
dedicación de tiempo a solución de problemas de la escuela de Administración. 
 
De acuerdo a la tabla 36 observamos que para los cuatro casos, es decir para 
información eficaz, servicio rápido, disposición a ayudar con amabilidad y cortesía, 
dedicación de tiempo a solución de problemas, nos muestra un sig. valor menor al 5% o 





2.3.4. DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
Se plantea la siguiente interrogante, que será contrastado con la prueba de análisis 
de la Varianza. 
¿Existe diferencia significativa entre los semestres de estudio respecto a las 
respuestas dadas por los estudiantes tanto para confianza,  sentimiento de  seguridad, 




ANALISIS DE VARIANZA PARA DETERMINAR DIFERENCIA ENTRE LOS 






cuadrática F Sig. 
Confianza Entre grupos 43,751 4 10,938 9,058 0,000 
Dentro de grupos 457,663 379 1,208   
Total 501,414 383    
Sentimiento de 
 seguridad 
Entre grupos 44,562 4 11,141 9,797 0,000 
Dentro de grupos 430,998 379 1,137   
Total 475,560 383    
Amabilidad en el 
trato 
Entre grupos 62,509 4 15,627 10,475 0,000 
Dentro de grupos 565,405 379 1,492   




Entre grupos 78,556 4 19,639 16,515 0,000 
Dentro de grupos 450,684 379 1,189   
Total 529,240 383    
Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
Formulan la hipótesis estadística al 5% de error: 
- Ho (Hipótesis Nula): No existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para confianza,  
sentimiento de  seguridad, amabilidad en el trato, personal con formación 
adecuada de la escuela de Administración. 
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- Ho (Hipótesis Alterna): Existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para confianza,  
sentimiento de  seguridad, amabilidad en el trato, personal con formación 
adecuada de la escuela de Administración. 
 
De acuerdo a la tabla 37 observamos que para los cuatro casos o indicadores, es 
decir para confianza,  sentimiento de  seguridad, amabilidad en el trato, personal con 
formación adecuada, nos muestra un siguiente valor menor al 5% o 0.05, por tanto existen 
diferencia significativas en los semestres estudiados respecto a sus cuatro indicadores. 
 
Luego queda confirmada de que si existe diferencia significativa entre los 
semestres de estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para 
confianza,  sentimiento de  seguridad, amabilidad en el trato, personal con formación 
adecuada de la escuela de Administración. 
 
2.3.5. DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
 
Se plantea la siguiente interrogante, que será contrastado con la prueba de análisis 
de la Varianza. 
 
¿Existe diferencia significativa entre los semestres de estudio respecto a las 
respuestas dadas por los estudiantes tanto para trato individualizado, horarios flexibles, 
trato personalizado, recomendación  del mejor servicio y  personal conoce  necesidades 







ANALISIS DE VARIANZA PARA DETERMINAR DIFERENCIA ENTRE LOS 











Entre grupos 51,999 4 13,000 8,864 0,000 
Dentro de grupos 555,835 379 1,467   
Total 607,833 383    
Horarios 
flexibles 
Entre grupos 31,823 4 7,956 3,742 0,005 
Dentro de grupos 805,862 379 2,126   
Total 837,685 383    
Trato 
personalizado 
Entre grupos 24,826 4 6,207 4,076 0,003 
Dentro de grupos 577,046 379 1,523   
Total 601,872 383    
Recomendación 
 del mejor 
servicio 
Entre grupos 46,258 4 11,564 8,204 0,000 
Dentro de grupos 534,242 379 1,410   
Total 580,500 383    
Personal conoce  
necesidades del 
cliente 
Entre grupos 106,828 4 26,707 18,829 0,000 
Dentro de grupos 537,578 379 1,418   
Total 644,406 383    
Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
Formulan la hipótesis estadística al 5% de error: 
 
- Ho (Hipótesis Nula): No existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para trato 
individualizado, horarios flexibles, trato personalizado, recomendación  del 
mejor servicio y  personal conoce  necesidades del cliente de la escuela de 
Administración. 
 
- Ho (Hipótesis Alterna): Existe diferencia significativa entre los semestres de 
estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para trato 
individualizado, horarios flexibles, trato personalizado, recomendación  del 





De acuerdo a la tabla 38 observamos que para los cinco casos o indicadores, es 
decir para trato individualizado, horarios flexibles, trato personalizado, recomendación  
del mejor servicio y  personal conoce  necesidades del cliente, nos muestra un sig. valor 
menor al 5% o 0.05, por tanto existen diferencia significativas en los semestres estudiados 
respecto a sus cinco indicadores.  
 
Luego queda confirmada de que si existe diferencia significativa entre los 
semestres de estudio respecto a las respuestas dadas por los estudiantes tanto para trato 
individualizado, horarios flexibles, trato personalizado, recomendación  del mejor 







2.4. NIVEL SE SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL 
ESTUDIANTE 
2.4.1. DIMENSIÓN N° 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
En  lo que se trata de buscar es el nivel de evaluación de elementos tangibles por 
parte de los estudiantes en sus percepciones. Por tanto la hipótesis de investigación seria: 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 
percepción indiferente y por tanto la percepción es buena respecto a los cuatro indicadores 





PRUEBA DE T ESTUDENT PARA DETERMINAR LA DIFERENCIA 
RESPECTO AL PROMEDIO DE CATEGORIAS EN LOS CUATRO 
INDICADORES DE ELEMENTOS TANGIBLES 
 
 
Instalaciones físicas Valor de prueba > 4 
t 11,421 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Equipamiento Valor de prueba > 4 
t 8,265 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Personal Valor de prueba > 4 
t 22,709 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Materiales Valor de prueba > 4 
t 4,106 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 





Planteando las hipótesis estadísticas, al 5% de error 
 
- Ho (Hipótesis Nula) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración no está por encima de tener una percepción indiferente y por tanto 
la percepción no es buena respecto a los cuatro indicadores de elementos tangibles 
 
- Ha (Hipótesis Alterna) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de tener una percepción indiferente y por tanto la 
percepción es buena respecto a los cuatro indicadores de elementos tangibles 
 
Observando la tabla 39, en los cuatro indicadores, todos los sig. son menores al 
5% o 0.05, es decir que nos muestran un valor de 0.000, lo cual confirma la hipótesis 
alterna en la cual 
Podemos afirmar de que:  
 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de tener una percepción indiferente y por tanto la percepción es buena respecto a los 
cuatro indicadores de elementos tangibles 
 
2.4.2. DIMENSIÓN N° 2: FIABILIDAD 
 
En esta segunda dimensión lo que se trata de buscar es el nivel de fiabilidad por 
parte de los estudiantes en sus percepciones. Por tanto la hipótesis de investigación seria: 
 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 







PRUEBA DE T ESTUDENT PARA DETERMINAR LA DIFERENCIA 
RESPECTO AL PROMEDIO DE CATEGORIAS EN LOS CINCO 
INDICADORES DE FIABILIDAD 
 
Cumplimiento de plazos Valor de prueba > 4 
t 4,062 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Interés de solución de 
problemas 
Valor de prueba > 4 
t -3,068 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,002 
Proceso de enseñanza de 
calidad 
Valor de prueba > 4 
t 7,414 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Duración exacta del servicio Valor de prueba > 4 
t 9,458 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Interés en no cometer errores Valor de prueba > 4 
t 6,042 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
    Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
Planteando las hipótesis estadísticas, al 5% de error 
 
- Ho (Hipótesis Nula) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración no está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
es decir la percepción no es buena respecto a los cinco  indicadores de fiabilidad. 
 
- Ha (Hipótesis Alterna) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es 
decir la percepción es buena respecto a los cinco  indicadores de fiabilidad. 
 
Observando la tabla 40, en los cinco indicadores, todos los sig. son menores al 5% 
o 0.05, es decir que nos muestran un valor de 0.000, lo cual confirma la hipótesis alterna 
en la cual 
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Podemos afirmar de que: La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir 
por encima de tener una percepción indiferente y por tanto la percepción es buena 
respecto a los cinco  indicadores de fiabilidad. 
 
2.4.3. DIMENSIÓN N° 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
En esta tercera dimensión lo que se trata de buscar es el nivel en la capacidad de 
respuesta por parte de los estudiantes en sus percepciones. Por tanto la hipótesis de 
investigación seria: 
 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 
percepción indiferente y por tanto la percepción es buena respecto a los cuatro  





PRUEBA DE T ESTUDENT PARA DETERMINAR LA DIFERENCIA 
RESPECTO AL PROMEDIO DE CATEGORIAS EN LOS CUATRO 
INDICADORES DE CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
Información eficaz Valor de prueba > 4 
t 1,363 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,087 
Servicio rápido Valor de prueba > 4 
t 2,171 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,015 
Disposición a ayudar con 
amabilidad y cortesía 
Valor de prueba > 4 
t 3,983 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Dedicación de tiempo a 
solución de problemas 
Valor de prueba > 4 
t 4,303 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 




- Ho (Hipótesis Nula) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración no está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
es decir la percepción no es buena respecto a los cuatro  indicadores de capacidad 
de respuesta 
- Ha (Hipótesis Alterna) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es 
decir la percepción es buena respecto a los cuatro  indicadores de capacidad de 
respuesta 
Observando la tabla 41, en los cuatro indicadores, todos los sig. son menores al 
5% o 0.05, es decir que nos muestran un valor de 0.000, con excepción del indicador 
información eficaz, cuyo sig. es mayor al 5%, es decir nos muestra 0.087, por tanto 
podríamos afirmar que la información eficaz hacia el estudiante es que este tiene una 
percepción por debajo de ser buena. 
Sin embargo en los otros tres indicadores los sig demuestran ser mayores al 5%  
lo cual confirma la hipótesis alterna en la cual Podemos afirmar de que: 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 
percepción indiferente y por tanto la percepción es buena respecto a los cuatro  
indicadores de fiabilidad. 
2.4.4. DIMENSIÓN N° 4: SEGURIDAD 
En esta cuarta dimensión lo que se trata de buscar es el nivel en la seguridad por 
parte de los estudiantes en sus percepciones. Por tanto la hipótesis de investigación seria: 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 








PRUEBA DE T ESTUDENT PARA DETERMINAR LA DIFERENCIA 
RESPECTO AL PROMEDIO DE CATEGORIAS EN LOS CUATRO 
INDICADORES DE SEGURIDAD 
 
Confianza Valor de prueba > 4 
t 9,232 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Sentimiento de 
seguridad 
Valor de prueba > 4 
t 9,388 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Amabilidad en el trato Valor de prueba > 4 
t 3,228 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Personal con formación 
adecuada 
Valor de prueba > 4 
t 10,853 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
             Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
Planteando las hipótesis estadísticas, al 5% de error 
- Ho (Hipótesis Nula) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración no está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
es decir la percepción no es buena respecto a los cinco  indicadores de seguridad. 
- Ha (Hipótesis Alterna) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es 
decir la percepción es buena respecto a los cinco  indicadores de seguridad. 
Observando la tabla 42, en los cuatro indicadores, todos los sig. son menores al 
5% o 0.05, es decir que nos muestran un valor de 0.000, lo cual confirma la hipótesis 
alterna en la cual 
Podemos afirmar de que: La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir 
por encima de tener una percepción indiferente y por tanto la percepción es buena 




2.4.5. DIMENSIÓN N° 5: EMPATÍA 
En esta quinta dimensión lo que se trata de buscar es el nivel empatía por parte de 
los estudiantes en sus percepciones. Por tanto la hipótesis de investigación seria: 
 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 





PRUEBA DE T ESTUDENT PARA DETERMINAR LA DIFERENCIA 
RESPECTO AL PROMEDIO DE CATEGORIAS EN LOS CUATRO 
INDICADORES DE EMPATÍA 
 
Trato individualizado Valor de prueba > 4 
t 1,620 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,055 
Horarios flexibles Valor de prueba > 4 
t 7,005 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Trato personalizado Valor de prueba > 4 
t 8,101 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Recomendación del mejor 
servicio 
Valor de prueba > 4 
t 4,974 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Personal conoce necesidades 
del cliente 
Valor de prueba > 4 
t 2,124 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,001 




Planteando las hipótesis estadísticas, al 5% de error 
- Ho (Hipótesis Nula) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración no está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
es decir la percepción no es buena respecto a los cinco  indicadores de empatía. 
- Ha (Hipótesis Alterna) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es 
decir la percepción es buena respecto a los cinco  indicadores de empatía. 
La tabla 43, en los cinco indicadores, todos los sig. son menores al 5% o 0.05, es 
decir que nos muestran un valor de 0.000, con excepción del indicador trato 
individualizado, cuyo sig. es mayor al 5%, es decir nos muestra 0.055, por tanto 
podríamos afirmar que el trato individualizado hacia el estudiante es que este tiene una 
percepción por debajo de ser buena. 
En tanto que en los otros tres indicadores los sig demuestran ser mayores al 5%  
lo cual confirma la hipótesis alterna en la cual Podemos afirmar de que: 
La percepción de los estudiantes de la escuela de Administración está por encima 
de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 
percepción indiferente y por tanto la percepción es buena respecto a los cuatro indicadores 
de empatía. 
2.4.6. SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE SOBRE EL SERVICIO 
En esta variable dependiente se trata de encontrar cual es el nivel de satisfacción 
por parte del estudiante respecto a los servicios que la Universidad brinda, 
consecuentemente la hipótesis de investigación buscada será: 
La percepción que tienen los estudiantes de la escuela de Administración está por 
encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir por encima de tener una 
percepción indiferente y por tanto la percepción es buena respecto a la actitud, 






PRUEBA DE T ESTUDENT PARA DETERMINAR LA DIFERENCIA 
RESPECTO AL PROMEDIO DE CATEGORIAS EN LOS TRES 
INDICADORES DE SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE SOBRE EL 
SERVICIO 
 
Actitud  del estudiante hacia el 
servicio de calidad 
Valor de prueba > 4 
t 10,674 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Conocimiento de los servicios de 
calidad de enseñanza 
Valor de prueba > 4 
t 8,961 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
Nivel de Satisfacción de la calidad 
del servicio 
Valor de prueba > 4 
t 10,638 
gl 383 
Sig. (bilateral) 0,000 
  Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
Planteando las hipótesis estadísticas, al 5% de error 
- Ho (Hipótesis Nula) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración no está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
es decir la percepción no es buena respecto a los tres  indicadores de la satisfacción 
en el servicio. 
- Ha (Hipótesis Alterna) La percepción de los estudiantes de la escuela de 
Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es 
decir la percepción es buena respecto a los tres  indicadores de la satisfacción en 
el servicio. 
Observando la tabla 44, en los tres indicadores, todos los sig. son menores al 5% 
o 0.05, es decir que nos muestran un valor de 0.000, lo cual confirma la hipótesis alterna 
en la cual podemos afirmar de que: La percepción que tienen los estudiantes de la escuela 
de Administración está por encima de la categoría ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir 
por encima de tener una percepción indiferente y por tanto la percepción es buena 
respecto a la actitud, conocimiento de los servicios de calidad en la enseñanza y la 
satisfacción de la calidad del servicio. 
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Consecuentemente de acuerdo a las cinco dimensiones analizadas y además junto 
a la variable dependiente de satisfacción del estudiante, concluimos que el nivel de 
satisfacción de la calidad del servicio está por encima de la categoría codificada como 4, 
es decir que está por encima de la categoría de percibir ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
consecuentemente podemos afirmar de que la percepción de los estudiantes se encuentra 
desde la categoría 5 o la categoría de estar de acuerdo hacia adelantes y por tanto la 
percepción en promedio si es buena. 
 
2.5. ANALISIS MULTIVARIADO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
ACADÉMICO POR DIMENSION   
Es necesario puntualizar que el análisis clúster, nos muestra los indicadores más 
importantes, por tanto las interpretaciones se harán en base al indicador más importante 
y las preferencias que estos han tenido entre las categorías mostradas.  
Para entender nuestro análisis en esta etapa, es necesario realizar la siguiente interrogante: 
¿Cuál es el indicador más importante en cada dimensión a fin de focalizar la 
interrogante que más influencia ha tenido en la determinación de la percepción del 
estudiante? 
Indicadores más importantes en las características socio demográficos del 
estudiante 
GRAFICO 29 
IMPORTANCIA ENTRE LAS CARACTERÍSTICAS SOCIO 
DEMOGRÁFICAS DEL ESTUDIANTE 
 






GRADO DE IMPORTANCIA ENTRE LAS CARACTERÍSTICAS SOCIO 
DEMOGRÁFICAS DEL ESTUDIANTE 
 
Nodes Importance V4 V5 
C_E 0,0006 Condición de estudios 6,04E-4 
GENERO 0,0304 Genero del estudiante 0,0304 
SEMESTRE 0,586 Semestre Base 0,5860 
EDAD 1 Edad del estudiante 1 
Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
Según la gráfica 29 y la tabla 45, nos muestra que el indicador más importante es 




COMPARACIÓN ENTRE LOS INDICADORES MÁS 








Según el grafico 30, ya que hemos encontrado que la edad del estudiante, es la 
más importante entre sus indicadores, sin embargo la gráfica muestra el perfil de cada 
clúster, en la cual demuestra que la mayoría de los estudiantes se encuentran entre las 
edades de 16 a 20 años, lo cual es la edad por la cual según el método clúster a 
determinado que la edad sea el indicador más importante, seguido por el segundo grupo 
o clúster, pero menos importante, en la cual se encuentran entre las edades de 21 a 25 
años; el segundo más importante indicador es el semestre base, en la cual el primer grupo 
pertenecen al primer semestre y un segundo grupo pertenecientes al semestre noveno que 
son los grupos más importantes, en cuanto al género, según el método, fueron las mujeres 
quienes determinaron la formación de clúster  
2.5.1. DIMENSIÓN 1: EN LOS ELEMENTOS TANGIBLES 
¿En el indicador de los elementos tangibles, cuál es la pregunta o afirmación más 
importante por la cual el análisis clúster ha considerado, teniendo en cuenta sus 
características? 




IMPORTANCIA ENTRE LOS ELEMENTO TANGIBLES SEGÚN LA 























GRADO DE IMPORTANCIA ENTRE LOS ELEMENTO TANGIBLES SEGÚN 
LA PERCEPCION DEL ESTUDIANTE 
 
Nodes Importance Importance V4 
P2 0,5009 0,5009 Equipamiento 
P4 0,6413 0,6413 Materiales 
P3 0,9653 0,9653 Personal 
P1 1 1 Instalaciones físicas 
                             Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
Por tanto el indicador más importante 33333 entre los elementos tangibles, son las 
instalaciones físicas en la escuela de Administración, es decir referido a la afirmación de 
que si: 
“Las condiciones de las aulas, baños, oficinas, ascensores, mobiliarios,  son 




COMPARACIÓN  ENTRE  ELEMENTOS TANGIBLES MÁS IMPORTANTES 
Y SUS CATEGORIAS 
 
 
  Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
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Por tanto al determinar que el indicador más importante son las instalaciones 
físicas, según la gráfica 32 nos muestra que el mayor porcentaje de los estudiantes 
encuestados contestaron estar de acuerdo, seguido por un segundo grupo quienes 
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
 
2.5.2. DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD,  
 
¿En el indicador de la fiabilidad cuál es la pregunta o afirmación más importante 



















GRADO DE IMPORTANCIA EN LA FIABILIDAD SEGÚN LA PERCEPCION 
DEL ESTUDIANTE 
 
Nodes Importance Importance V4 
P6 0,4914 0,4914 Interés de solución de problemas 
P5 0,6635 0,6635 Cumplimiento de plazos 
P8 0,867 0,8670 Duración exacta del servicio 
P7 0,8817 0,8817 Proceso de enseñanza de calidad 
P9 1 1 Interés en no cometer errores 
Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta  
 
El Indicador más importante en la dimensión fiabilidad: Interés en no cometer 
errores, en la cual la afirmación pertenece a si: 
“El personal docente y administrativo pone gran interés en prestar el servicio  
educativo sin cometer  errores en el proceso de enseñanza aprendizaje, y 




COMPARACIÓN  ENTRE  LOS INDICADORES DE FIABILIDAD MÁS 
IMPORTANTES Y SUS CATEGORIAS 
 
         Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
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Al demostrarse de que el indicador más importante es el interés en no cometer 
errores, por tanto según la gráfica 34,  el mayor porcentaje estuvo en la categoría de 
acuerdo y en segundo porcentaje entre la categoría de estar ni de acuerdo ni en 
desacuerdo. 
 
2.5.3. DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
¿En el indicador de la capacidad de respuesta, cuál es la pregunta o afirmación más 






IMPORTANCIA EN LA CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGÚN LA 
PERCEPCIÓN DEL ESTUDIANTE 
 
 








GRADO DE IMPORTANCIA EN LA CAPACIDAD DE RESPUESTA  SEGÚN 
LA PERCEPCION DEL ESTUDIANTE 
 
Nodes Importance Importance V4 
P13 0,5623 0,5623 Dedicación de tiempo a solución de problemas 
P10 0,6286 0,6286 Información eficaz 
P11 0,9825 0,9825 Servicio rápido 
P12 1 1 Disposición a ayudar con amabilidad y cortesía 
  Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
El Indicador más importante en la dimensión capacidad de respuesta: Disposición 
a ayudar con amabilidad y cortesía, cuya afirmación está referida a si: 
 
“El personal  de la escuela (Secretaria y Dirección) siempre está dispuesto a 





COMPARACIÓN  ENTRE  LOS INDICADORES DE CAPACIDAD DE 
RESPUESTA MÁS IMPORTANTES Y SUS CATEGORIAS 
 
 




Según la gráfica 36, pues dentro de la disposición a ayudar con amabilidad y 
cortesía, que es la afirmación más importante, en ella notamos que los mayores 
porcentajes estarían entre estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y además en la categoría 
de acuerdo, consecuentemente estas dos categorías (que también se pueden observar en 
la gráfica), consideramos que han sido de alguna forma los determinantes de las 
respuestas de los estudiantes, por tanto se trata de la afirmación de si:  
 
“El personal  de la escuela (Secretaria y Dirección) siempre está dispuesto a 
ayudar a los alumnos en sus procesos administrativos y académicos  con cortesía 
y amabilidad” 
2.5.4. DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD,  
¿En el indicador de la seguridad cuál es la pregunta o afirmación más importante 
















GRADO DE IMPORTANCIA EN LA SEGURIDAD  SEGÚN LA PERCEPCION 
DEL ESTUDIANTE 
 
Nodes Importance Importance V4 
P16 0,28 0,2800 Amabilidad en el trato 
P14 0,4755 0,4755 Confianza 
P17 0,5132 0,5132 Personal con formación adecuada 
P15 1 1 Sentimiento de seguridad 
        Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
 
El Indicador más importante en la dimensión seguridad: Sentimiento de seguridad, 
de la cual se trata de la interrogante de:  
“Los estudiantes se sienten seguros durante el transcurso de la prestación del 




COMPARACIÓN  ENTRE  LOS INDICADORES DE SEGURIDAD MÁS 
IMPORTANTES Y SUS CATEGORIAS 
 
 




Una vez conocido que el indicador más importante en la dimensión seguridad, de 
acuerdo a la tabla, observamos que las categorías más importantes para los estudiantes 
fueron estar de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente muy de acuerdo con 
el cual han sido las tres categorías que determinaron para que tal indicador sea 
considerado el más importante dentro de esta dimensión, en tanto que los otros 
indicadores fueron menos importantes, sin embargo como podemos notar a través de este 
método existen tres grupos bien marcado pero con diferentes elecciones por parte del 
estudiante. 
 
2.5.5. DIMENSIÓN 5: EMPATÍA,  
¿En el indicador de la empatía cuál es la pregunta o afirmación más importante 















GRADO DE IMPORTANCIA EN LA EMPATÍA  SEGÚN LA PERCEPCION 
DEL ESTUDIANTE 
 
Nodes Importance Importance V4 
P19 0,3371 0,3371 Horarios flexibles 
P22 0,5642 0,5642 Personal conoce necesidades del cliente 
P20 0,5667 0,5667 Trato personalizado 
P18 0,5681 0,5681 Trato individualizado 
P21 1 1 Recomendación del mejor servicio 
              Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
El Indicador más importante en la dimensión seguridad: Recomendación del 
mejor servicio, en la cual, dicha afirmación consiste en sí: 
“Los empleados de la escuela recomiendan a los estudiantes el servicio que se 




COMPARACIÓN  ENTRE  LOS INDICADORES DE EMPATÍA MÁS 





Por tanto en la dimensión empatía queda claro de que el indicador más importante 
es la recomendación del mejor servicio, según la tabla 40 los estudiantes decidieron 
centrar sus percepciones en las categorías de estar de acuerdo, ni en desacuerdo ni de 
acuerdo, así también de muy de acuerdo y muy en desacuerdo, en tanto que los otros 
indicadores, con sus cuatro agrupaciones, demuestran en su mayoría de que estas tienen 
un comportamiento similar que el indicador más importantes respecto a las percepciones 
de los estudiantes 
 
2.5.6. SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE SOBRE EL SERVICIO EN 
GENERAL 
¿En cuánto a la satisfacción del estudiante sobre el servicio, cuál es la pregunta o 
afirmación más importante por la cual el análisis clúster ha considerado, teniendo en 




IMPORTANCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE  SOBRE EL 
SERVICIO SEGÚN LA PERCEPCIÓN DEL ESTUDIANTE 
 
 






GRADO DE IMPORTANCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE  
SOBRE EL SERVICIO SEGÚN LA PERCEPCION DEL ESTUDIANTE 
 
Nodes Importance Importance V4 
P23 0,5914 0,5914 
Actitud del estudiante hacia  
el servicio de calidad 
P25 0,8294 0,8294 
Nivel de Satisfacción de la  
calidad del servicio 
P24 1 1 
Conocimiento de los servicios 
 de calidad de enseñanza 
          Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
El Indicador más importante en la satisfacción del estudiante sobre el servicio: 
Conocimiento de los servicios  de calidad de enseñanza y cuya afirmación es si: 




COMPARACIÓN  ENTRE  LOS INDICADORES DE LA SATISFACCIÓN DEL 
ESTUDIANTE SOBRE EL SERVICIO Y SUS CATEGORIAS 
 
 
         Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
En cuanto a la satisfacción del estudiante sobre el servicio, según el método 
clúster, el indicador más importante es el conocimiento de los servicios de calidad de 
enseñanza, y observando el comportamiento en sus categorías, pues el mayor porcentaje 
está entre quienes manifestaron en sus percepciones entre estar de acuerdo y ni estar en 
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desacuerdo y de acuerdo; en efecto según la gráfica 42, pues para los tres indicadores el 
comportamiento es similar respecto a la elección de las categorías por parte de los 
estudiantes. 
 
Resumiendo de forma escueta podemos mencionar lo siguiente: 
 
 La afirmación más importante para la característica sociodemográfica del 
estudiante es: 
La edad del estudiante 
 La afirmación más importante para la dimensión 1 es: 
Las condiciones de las aulas, baños, oficinas, ascensores, mobiliarios,  
son adecuadas para el ejercicio de la docencia 
 La afirmación más importante para la dimensión 2 es: 
El personal docente y administrativo pone gran interés en prestar el 
servicio  educativo sin cometer  errores en el proceso de enseñanza 
aprendizaje, y actividades de apoyo haciéndolo de manera eficiente 
 La afirmación más importante para la dimensión 3 es: 
El personal  de la escuela (Secretaria y Dirección) siempre está dispuesto 
a ayudar a los alumnos en sus procesos administrativos y académicos  con 
cortesía y amabilidad. 
 La afirmación más importante para la dimensión 4 es: 
Los estudiantes se sienten seguros durante el transcurso de la prestación 
del servicio que se esperaba 
 La afirmación más importante para la dimensión 5 es: 
Los empleados de la escuela recomiendan a los estudiantes el servicio que 
se ajuste mejor a sus necesidades del alumno 
 La satisfacción del estudiante sobre el servicio que brinda la Universidad es: 




2.6. ANALISIS FACTORIAL MULTIVARIADO DE LA CALIDAD DEL 
SERVICIO ACADÉMICO  
 
Debemos indicar que el análisis factorial nos ayuda a determinar agrupaciones del 
total de los indicadores de la variable calidad del servicio académico, a fin de determinar 
los indicadores que estén más correlacionados a través de la conformación de grupos y 
por tanto nos ayudaran a visualizar mejor cual o cuales serían los indicadores grupales 





PRUEBA DE BARTLETT  PARA EL ANALISIS FACTORIAL DE LA 
CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO 
 
 
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de muestreo 0,937 
Prueba de esfericidad de Bartlett 
Aprox. Chi-cuadrado 4049,635 
Gl 231 
Sig. 0,000 
            Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
Según la tabla 52, la medida de Kaiser-Meyer, nos muestra un valor de 0.937, lo 
cual indica que el análisis factorial si es el adecuado para realizar posteriores análisis. 
Planteando la hipótesis estadística a fin de validar el análisis factorial, al 5%: 
- Ho: (Hipótesis Nula): La matriz de correlaciones es una matriz de identidad, por 
tanto no se puede hacer el análisis factorial 
- Ha (Hipótesis Alterna): La matriz de correlaciones es una matriz de identidad, por 
tanto no se puede hacer el análisis factorial 
Por tanto según Barlett, el sig. es menor al 5%, consecuentemente la matriz de 






VARIANZA TOTAL EXPLICADA  PARA EL ANALISIS FACTORIAL DE LA 
CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO 
 
Autovalores iniciales 
Sumas de extracción de 
cargas al cuadrado 

















9,147 41,578 41,578 9,147 41,578 41,578 3,652 16,600 16,600 
1,525 6,931 48,509 1,525 6,931 48,509 3,560 16,180 32,780 
1,197 5,443 53,952 1,197 5,443 53,952 3,552 16,147 48,927 
1,088 4,944 58,895 1,088 4,944 58,895 2,193 9,968 58,895 
,934 4,246 63,141       
,817 3,712 66,854       
,751 3,412 70,265       
,669 3,043 73,309       
,619 2,812 76,120       
,589 2,679 78,799       
,541 2,461 81,260       
,508 2,311 83,571       
,491 2,230 85,802       
,452 2,056 87,858       
,435 1,976 89,834       
,401 1,825 91,659       
,374 1,698 93,357       
,348 1,584 94,940       
,328 1,489 96,430       
,288 1,307 97,737       
,277 1,257 98,994       
,221 1,006 100,000       
Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
Según la tabla 53, nos muestra la varianza total explicada para cada dimensión, 
según la tabla a través del método factorial es que se han formado cuatro componentes 
bien diferenciados, es así que para el primer componente, aporta un 41.58%, seguido por 
el componente 2 que aporta con un 6.9%, seguido de un 5.4% y finalmente un cuarto 
componente aporta en un 4.9%. Los cuatro componentes explican el 58.89% de la 





COMPONENTES FORMADOS POR EL ANALISIS FACTORIAL DE LA 




1 2 3 4 
20.  Trato personalizado 0,738    
19.   Horarios flexibles 0,688    
18.   Trato individualizado 0,681    
21.   Recomendación del mejor servicio 0,641    
15.   Sentimiento de seguridad 0,475    
12.   Disposición a ayudar con amabilidad y cortesía  0,830   
11.   Servicio rápido  0,752   
13.   Dedicación de tiempo a solución de problemas  0,646   
22.   Personal conoce necesidades del cliente  0,603   
10.   Información eficaz  0,578   
16.   Amabilidad en el trato  0,461   
8.     Duración exacta del servicio   0,774  
7.     Proceso de enseñanza de calidad   0,739  
9.     Interés en no cometer errores   0,680  
5.     Cumplimiento de plazos   0,619  
6.     Interés de solución de problemas   0,514  
14.   Confianza   0,466  
4.     Materiales   0,420  
17.   Personal con formación adecuada   0,397  
1.     Instalaciones físicas    0,811 
2.     Equipamiento    0,648 
3.     Personal    0,642 
         Fuente: Elaboración del Investigador, la encuesta 
 
El análisis factorial demuestra que se han formado cuatro grupos bien 
diferenciados, en la cual cada grupo contiene a diferentes indicadores de diferentes 
dimensiones y que por tanto cada grupo están bien correlacionados entre sus indicadores 
que conforman, por tanto en el momento de la interpretación de la tabla 54, notamos que 
de acuerdo a las dimensiones que ha formado el análisis factorial, pues la primera 
dimensión representa la más importante, ya que de acuerdo a la tabla 53, es que la 
dimensión primera tiene un aporte de 41.6%, seguido por otros menores porcentajes que 
representan a la tres dimensiones siguientes.  
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Por tanto el primer componente y el más importante está formado por los indicadores: 
 
20.  Trato personalizado 
19.   Horarios flexibles 
18.   Trato individualizado 
21.   Recomendación del mejor servicio 
15.   Sentimiento de seguridad 
 
 
En tanto que el segundo componente de menos importancia, está formado por seis 
indicadores: 
12.   Disposición a ayudar con amabilidad y cortesía 
11.   Servicio rápido 
13.   Dedicación de tiempo a solución de problemas 
22.   Personal conoce necesidades del cliente 
10.   Información eficaz 
16.   Amabilidad en el trato 
 
 
El tercer componente formado por ocho indicadores 
8.     Duración exacta del servicio 
7.     Proceso de enseñanza de calidad 
9.     Interés en no cometer errores 
5.     Cumplimiento de plazos 
6.     Interés de solución de problemas 
14.   Confianza 
4.     Materiales 





Y el cuarto componente formado por tres indicadores 
 
1.     Instalaciones físicas 
2.     Equipamiento 
3.     Personal 
 
Finalmente es necesario puntualizar que para la realización de estrategias, es necesario 
tomar en cuenta la importancia que tiene el primer componente, pos ser de mayor peso, y 
dentro del primer componente considerar a los primeros indicadores; además es 






En base a los resultados en el análisis de datos, se ha llegado a los siguientes 
hallazgos: 
 
Primera: Para el análisis descriptivo, solo se mencionaran los porcentajes más altos de 
la categoría seleccionada por los estudiantes. 
- Para la dimensión primera, es que los estudiantes prefieren seleccionar la 
categoría quinta o número cinco, que al estar de acuerdo, esto es para los cuatro 
indicadores dentro de la dimensión 1, es así que para el indicador instalaciones 
físicas, el porcentaje mayor es de 39.1%; así mismo para el indicador 
equipamiento, el porcentaje mayor fue de  35.4%, en tanto que para el indicador 
de personal fue de 35.4% y para el indicador de materiales es de 28.9%. 
- En tanto que para la segunda dimensión, pues todos los estudiantes al igual que el 
caso anterior en mayo porcentaje consideraron a la quinta categoría, es decir que 
han preferido la categoría de estar de acuerdo, por tanto el indicador cumplimiento 
de plazos tiene un porcentaje mayor de 27.6%, para interés de los problemas, esta 
tiene un porcentaje de 22.1%, para el proceso de enseñanza de calidad se alcanzó 
un 37.5%, seguidamente en la duración exacta del servicio, alcanzo un 35.4%, y 
finalmente para el indicador de interés en no cometer errores, llego al 34.4%, 
reiterando que todos estos porcentajes altos pertenece a la quinta categoría. 
- Respecto a la tercera dimensión, el comportamiento es similar a los dos casos 
anteriores, pues los estudiantes han preferido seleccionar la quinta categoría en 
mayor porcentaje, es así que un 28.4% para el indicador Información eficaz, un 
26.6% para Servicio rápido, seguidamente un 27.9% para disposición a ayudar 
con amabilidad y cortesía, finalmente un 32% para la dedicación de tiempo a 
solución de problemas. 
- En tanto que para la cuarta dimensión, esta tiene similar comportamiento a las 
anteriores, así también los estudiantes prefirieron a la categoría quinta, en la cual 
cedió de que un 42.7% para el indicador confianza, un 40,6%, en tanto que para 
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el indicador sentimiento de seguridad llego a un 40.6% y un 29.7% para amabilidad en 
el trato y finalmente un 41.9% para el indicador de personal con formación adecuada. 
- Para la quinta dimensión, así también los estudiantes prefirieron la quinta 
categoría, con excepción del indicador trato individualizado que es en un 31% 
para la cuarta categoría, sin embargo que los indicadores de horas flexibles con 
un 27.9%, trato personalizado, con un 38%, recomendación del mejor servicio con 
un 35.2% y si el personal conoce necesidades del cliente con un 32.8%, estas 
cuatro últimas pertenecen a la quinta categoría. 
- Para la Satisfacción de los estudiantes, en ella observamos un comportamiento 
similar por parte de los estudiantes en sus percepciones, ya que también 
prefirieron la categoría quinta o el responde de estar de acuerdo, es así que para la 
actitud hacia el servicio, representa en un 42.2%,  el indicador conocimiento en 
los servicios, es en un 38% y el nivel de satisfacción de la calidad del servicio es 
en un 39.3% 
 
Segunda: Con un margen de error del 5% es que existen diferencias significativas en los 
cinco semestres escogidos para el análisis de la investigación respecto a la percepción que 
tienen los estudiantes: 
 
- Es así que para la dimensión primera, pues los cuatro indicadores demostraron 
tener una significancia menor al 5%, es decir que fueron de 0.000, para los cuatro 
indicadores, demostrando de esta manera que hay diferencias significativas en los 
semestres respecto a las respuestas de los indicadores dentro de la primera 
dimensión. 
 
- Así también para la segunda dimensión existen diferencias significativas en los 
semestres, ya que de los cinco indicadores, todas demostraron tener una 
significancia menor al 5%, con excepción del indicador duración exacta del 
servicio, en la cual demostró que no había diferencias significativas entre los 




- En la dimensión tercera también existen diferencias significativa en los semestres, 
ya que de los cinco indicadores, es que los cinco demostraron tener una 
significancia menor al 5% de error establecido, por tanto la percepción que los 
estudiantes tienen son diferentes en cada semestre. 
 
- Para la cuarta dimensión es que sus cuatro indicadores, todas demostraron tener 
una significancia menor al 5%, por tanto de igual forma que las dimensiones 
anteriores, existen diferencia significativas en cada semestre respecto a la 
percepción que tiene los estudiantes en cuanto a la seguridad. 
 
- Para la quinta dimensión, es que hay diferencia significativa en sus cinco 
semestres y tal diferencia se da en los cinco indicadores respecto a la percepción 
de los estudiantes, así también los estudiantes perciben de manera diferente en 
cada semestre. 
 
Tercera: El nivel de satisfacción que tienen los estudiantes en cada dimensión está por 
encima de la cuarta categoría, esto representa la categoría mediana, es decir que el estar 
por encima de la categoría mediana, esto indica que el nivel de percepción de los 
estudiantes es buena, es decir que en mayor porcentaje es que si están de acuerdo con las 
afirmaciones planteadas y en algunos casos como interrogantes. 
 
- Por tanto para las cinco dimensiones y para la variable dependiente, es que el 99% 
de casos mostraron tener un sig. valor por debajo del 5%, al plantearnos como 
hipótesis alterna de que los datos están por encima de la categoría cuarta o 
mediana, por tanto de esta manera quedo confirmada tal hipótesis.  
Cuarta: A través del análisis multivariado clúster se demostró cual es el indicador más 
importante en cada dimensión en estudio. 
 
- En cuanto a las características sociodemográfica del estudiante, se determinó que 
la edad del estudiante representa al indicador más importante en la formación de 
grupos o clústeres, dentro de ellos fueron las edades entre 16 a 20 años, seguido 
por las edades entre 21 a 25 años quienes determinaron la formación de grupos, 
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seguido por el semestre base, en tanto que los otros indicadores son de menor 
importancia. 
 
- Para la primera dimensión, el indicador más influyente e importantes son las 
instalaciones físicas, en la cual cuyas categorías más influyentes fueron la quinta 
categoría, seguido por la cuarta categoría, en segundo lugar fueron el personal, 
luego los materiales y finalmente el equipamiento en la universidad. 
 
- En la segunda dimensión, el indicador más influyente es el interés en no cometer 
errores, cuyos mayores porcentajes fueron la quinta y seguido por la cuarta 
categoría, en tanto que el proceso de enseñanza de calidad, que en segundo lugar, 
la duración exacta del servicio y el interés de solucionar los problemas que son de 
menos importancia.  
 
- En la tercera dimensión, el indicador más importante fue la disposición a ayudar 
con amabilidad y coherencia, seguido muy de cerca a los servicios rápidos, en la 
cual dieron mayor énfasis en las categorías cuartas y quinta, en tanto que los otros 
indicadores quedaron en menor importancia. 
 
- Para la cuarta dimensión, lo más importante fue el sentimiento de seguridad, 
formando tres grupos en la cual la cuarta, quinta y sexta categoría fueron las de 
mayor impacto y de porcentajes, en tanto que las otras categorías y sus indicadores 
fueron de menor importancia. 
 
 
-  En cuanto a la quinta dimensión, en ella el reconocimiento del mejor servicio, fue 
la más influyente par la formación de clúster, ya que mayormente se centraron en 
las categorías segunda en menor porcentaje, seguido por las cuarta, quinta y sexta, 
es decir que en esta dimensión se crearon cuatro clústeres o grupos en las cuales 
los estudiantes optaron por la quinta categoría. 
 
- Finalmente par la satisfacción del estudiante sobre el servicio, pues la interrogante 
o afirmación más importante es el conocimiento de los servicios de calidad de 
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enseñanza, en la cual cuyas categorías más resaltantes en este indicador fueron la 
cuarta y quinta categoría, en tanto que los otros indicadores también fueron de 
menor importancia. 
 
Quinta: Con el análisis factorial se determinó que existen cuatro componentes bien 
diferenciados conformados por los siguientes componentes: 
 
- El primer componente y el más importante por tener un aporte del 41.6%, está 
presentado por los indicadores como: trato personalizado, horarios flexibles, trato 
individualizado, recomendación del mejor servicio y sentimiento de seguridad 
- El segundo componente que tiene un aporte del 6.9% que es de menos importancia 
está conformado por los siguientes indicadores: Disposición a ayudar con 
amabilidad y cortesía, Servicio rápido, Dedicación de tiempo a solución de 
problemas, Personal conoce necesidades del cliente, Información eficaz y 
Amabilidad en el trato. 
- En tercer lugar el componente tercero que aporta con un 5.4% conformado por: 
duración exacta del servicio, proceso de enseñanza de calidad, interés en no 
cometer errores, cumplimiento de plazos, interés de solución de problemas, 
confianza, materiales y personal con formación adecuada. 
- El cuarto componente que aporta con un 4.9% conformado por: Instalaciones 






Se recomienda que la escuela profesional de Administración gestione y aplique la entrega 
de materiales para el proceso de enseñanza y aprendizaje, teniendo en cuenta en la 
percepción de la población estudiantil no es la adecuada por ello sería importante que la 
Universidad y la Escuela al inicio del año académico  haga entrega del texto guía y de 
esta manera el alumno pueda desarrollar sus trabajos de investigación con un documento 
de consulta. 
Los costos de los textos podrían ser cargados a sus tasas mensuales de los estudiantes, 
con esta actividad daríamos un salto cuantitativo y cualitativo a nivel nacional. 
SEGUNDA  
Concientizar al personal directivo y docente para que cumplan con entregar las 
programaciones, notas y trabajos ya que esta actividad es parte de la responsabilidad 
académica, fomentaríamos con esta dimensión generar mayor interés de los alumnos 
pudiéndonos apoyar para el cumplimiento en el aula virtual de forma obligatoria y a través 
de este medio haríamos entrega de los materiales por parte de los docentes a los alumnos 
quienes  se verían comprometidos  a cumplir con sus respectivos trabajos de investigación 
y ser entregados a los docentes de cada catedra. 
TERCERA  
Se debe propiciar un ambiente agradable y saludable cuando los estudiantes presenten 
problemas y deseen que esto se solucione apoyándolos académica y psicológicamente, 
esto lo podemos lograr realizando e instalando una oficina de tutoría académica y 
estudiantil y de esta manera cumplir con la dimensión en atención del estudiantado para 
su total satisfacción y con ellos construir buenas relaciones en la solución de sus 






Para tener una mejor capacidad de respuesta se recomienda instalar en la escuela, la 
oficina de eventos para que los estudiantes estén informados de todos los servicios y 
eventos que ofrece y organiza anualmente la escuela esto sería una gran oportunidad  ya 
que en ninguna escuela existe una unidad semejante destacándose por la creatividad y 
originalidad  de todos los eventos y actividades que podrían en funcionamiento, debemos 
aprovechar de las exigencias que la ley universitaria y la SUNEDU, piden para una mejor 
prestación de servicios académicos. 
QUINTA   
Posicionar en los estudiantes  que el respeto, cortesía y seguridad debe ser una acción 
permanente de parte del personal docente y administrativo para lograr una población 
estudiantil satisfecha de los servicios prestado por la escuela profesional porque de lo 
contrario la deserción estudiantil podría incrementarse y ser aprovechado  por la 
competencia, por ellos debemos capacitar constantemente a todo el personal docente y 
administrativo acerca de las políticas y normas con las cuales funciona la universidad y 
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I Preámbulo   
El Perú entro en una etapa de modernización y competitividad, por decisión del 
parlamento y el poder ejecutivo al haber aprobado la nueva ley Universitaria 30220 en la 
que el artículo señala “Evaluación e incentivo a la calidad educativa  
El proceso de acreditación de la calidad educativa en el ámbito universitario, es 
voluntario, se establece en la ley respectiva y se desarrolla a través de normas y 
procedimientos estructurados e integrados funcionalmente. 
Los criterios y estándares que se determinen para su cumplimiento, tienen como 
objetivo mejorar la calidad en el servicio educativo. 
Excepcionalmente, la acreditación de la calidad de algunas carreras será 
obligatoria por disposición legal expresa. 
El crédito tributario por reinversión y otros beneficios e incentivos que se 
establezcan, se otorgan en mérito al cumplimiento del proceso de acreditación, de acuerdo 
a la normativa aplicable. 
La existencia de Institutos de Investigación en las universidades se considera un 
criterio favorable para el proceso de acreditación de su calidad.”39 
 Por otro lado la competitividad de la universidad pública y privada instalada en el 
territorio nacional hace que las universidades tienen que ser más competitivas y con una 
gran responsabilidad social como lo señala BRICALL,(2000) quien en un informe señala 
“si los gobiernos no reforman la universidad, lo harán los mercados”40. Caso contrario 
estas universidades que no cumplan con los requisitos que exige la ley y los mercados 
saldrán del contexto educativo.  
 El origen del presente trabajo de investigación tiene como base lo expresado en 
los párrafos anteriores, orientado a observar y analizar la experiencia percibida de los 
dicentes en la calidad educativa impartida en la Escuela de Administración de Empresas. 
 Razón de peso en la decisión del presente trabajo de investigación se sustenta en 
que el investigador tiene experiencia en el ejercicio docente por más de 35 años en la 
Escuela, y con una percepción que la formación de los estudiantes en dicha escuela se 
escucha que el estudiante al egresar se da cuenta que la realidad es diferente a la 
                                                 
39 Consultado el 21-05-2016 Google: Ley universitaria  30220 de fecha miércoles 9-07-2014 
http://www.unmsm.edu.pe/transparencia/archivos/NL20140709.PDF. Pág. 06  
40 Consultado el 21-05-2016 Google: 
http://elpais.com/diario/2000/04/03/educacion/954712801_850215.html BRICALL, Josep María Ex 
rector de la universidad de Barcelona, Informe Universidad 2000  
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experiencia dentro de la universidad, por ello podemos señalar que nuestra investigación 
surge de una experiencia personal; coincidiendo con Goezt y Le Compte (1988) quienes  
en el texto Etnografía y diseño cualitativo en la investigación educativa  precisan que “los 
orígenes de un problema de investigación en los fenómenos cotidianos o experiencias 
personales que despiertan la curiosidad del investigador”41  
 La interrogante que se viene al cuestionamiento hacia las autoridades de la 
universidad como los responsables de la facultad y la escuela de Administración de 
Empresas nos motiva en realizar un conjunto de cuestionamientos asociados a  calidad 
que se está impartiendo en tema de educación: ¿Qué es lo que quiere la sociedad de la 
formación de educación superior? ¿La formación e los formadores responden a las nuevas 
exigencias de la Ley? ¿Qué hacen los responsables para responder a las exigencias 
actuales? ¿La formación actual de los estudiantes tiene la calidad que exige el país  y la 
globalidad? Con mayor claridad lo destaca la UNESCO en la declaración cuarta quienes 
manifestaron “La pertinencia de la educación superior debe evaluarse en función de 
la adecuación entre lo que la sociedad espera de las instituciones y lo que éstas 
hacen. Para ello, las instituciones y los sistemas, en particular en sus relaciones aún más 
estrechas con el mundo del trabajo, deben fundar sus orientaciones a largo plazo en 
objetivos y necesidades sociales, y en particular el respeto de las culturas y la 
protección del medio ambiente. Fomentar el espíritu de empresa y las correspondientes 
capacidades e iniciativas ha de convertirse en una de las principales preocupaciones de la 
educación superior. Ha de prestarse especial atención a las funciones de la educación 
superior al servicio de la sociedad, y más concretamente a las actividades encaminadas a 
eliminar la pobreza, la intolerancia, la violencia, el analfabetismo, el hambre, el deterioro 
del medio ambiente y las enfermedades, y a las actividades encaminadas al fomento de la 
paz, mediante un planteamiento interdisciplinario y transdisciplinario”42 
 Por esta razón nos lleva realizar la presente investigación que será de provecho 
para la Universidad y la comunidad. 
 
  
                                                 
41 GOEZT, Judith; LeCompte, Margaret  1988 “Etnografía y diseño cualitativo en la investigación educativa  
ediciones Morata S:A pág 27 
42 Consultado del Google el 21-05-2016  Compendio de la Declaración Mundial sobre la Educación 
Superior http://www.unesco.org/education/educprog/wche/compendio.htm  
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II.- Planteamiento Teórico 
1. Problema de Investigación 
 
Para tener claridad en el tema de investigación es bueno referenciar las razones 
básicas que nos llevan a la presente investigación: 
 La raíz,  de la investigación está vinculada al capítulo IV Evaluación, Acreditación 
y Certificación que especifica la ley Universitaria 30220 donde se desprende de 
su naturaleza que exista una evaluación e incentivo a la calidad educativa.  
 Por otro lado se observa en nuestro medio una competencia cada vez más intensa 
de parte de sucursales de universidades tanto de la capital como de algunas 
regiones, las que hace que la Universidad debe reaccionar en forma diferenciada, 
lo que implica que la Universidad Católica de Santa María en su carrera 
Profesional de Administración de Empresas debe mantener un liderato y 
aceptación de la comunidad en base a cumplir con las expectativas de los 
estudiantes como la propia comunidad.  
 La escuela de Administración de Empresas ha tomado la iniciativa de Acreditarse 
en base a la ISO 9001-2008, para complementar los requerimientos que exige el  
Sistema Nacional de Evaluación y Acreditación (SINEACE) creada por Ley 
28740, para ello es necesario contar con la percepción de los estudiantes sobre la 
calidad educativa que están recibiendo. 
 
1.1 Enunciado del Problema 
 
Modelo Servqual   en la Verificación de la Satisfacción de la Calidad de Servicio 
Académico Universitario Caso: Escuela de Administración  de Empresas UCSM, 
Arequipa 2017 
 
1.2 Descripción del problema  
 
Antes de especificar el tipo de investigación es necesario remarcar la importancia 
de la investigación científica como lo expresa SIERRA “Investigación se deriva 
etimológicamente de los términos latinos in (en, hacia) y vestigium (huella, pista). De ahí 
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que su significación original es "hacia la pista" o "seguir la pista"; buscar o averiguar 
siguiendo algún rastro. 
De acuerdo con esta noción etimológica, investigar es, genéricamente, toda actividad 
humana orientada a descubrir algo desconocido. Tiene su origen, en la curiosidad innata 
del hombre, que le impulsa a averiguar cómo es y porqué es así el mundo que le rodea; 
así como en la indigencia natural de sus instintos en comparación con los animales, que 
le obliga a investigar para obtener información, resolviendo de este modo sus 
necesidades. 
Según esto, toda investigación, incluso la científica, es averiguación de algo no conocido 
o búsqueda de solución a algún problema. Los distintos tipos de investigación no se 
pueden distinguir, pues, por la razón de ser de la actividad investigadora, la solución de 
problemas, sino que su diferenciación tiene que hallarse en su objeto y el procedimiento 
o forma de actuación.”43  La presente investigación toma con lo que detalla  Miguel 
Rodríguez Rivas  en “Tipos de Investigación”44  
 
 
                                                 
43 SIERRA BRAVO, Restituto (2005) Tesis Doctorales y trabajos de Investigación Científica” Edit. 
Thomson 5ª edición Pag 28.  
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sustantiva. 
Producción de tecnología operativa. 
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Lo reafirma PAREDES (2008) “Tipos de investigación… De Miguel Rodríguez Rivas 
a) Investigación científica básica: Orientada a la consecución del objetivo cognoscitivo 
de la ciencia; persigue el incremento del conocimiento de campos definidos de la 
realidad para descubrir sus leyes, es decir, generalizaciones de conexiones 
relativamente constantes entre propiedades de hechos, tratando en consecuencia de 
explicar la naturaleza, la sociedad y el pensamiento. 
La investigación básica se produce en dos niveles: 
a.1.) Investigación a nivel descriptivo. Puede estar basada en la ejecución de diseños 
formulativos. Estos obedecen a la necesidad de esclarecer adecuadamente un problema 
de investigación que se presenta confuso, o a la necesidad de precisar el marco de 
referencia en el cual se proyecta realizar la investigación, o bien a la de especificar los 
conceptos que requiere la construcción del objeto del problema de investigación. Puede 
estar fundada también en la ejecución de diseños exploratorios orientados a recoger 
información de cierto tipo para investigaciones más elevadas o amplias, mediante el 
empleo de “estudios piloto” o de “tests previos”. 
 La investigación descriptiva aborda los hechos en su dimensión fenoménica, 
precisando sus características o propiedades construyendo taxonomías o tipologías. 
Determina las conexiones periféricas entre los fenómenos, definiendo el grado de 
frecuencia de unas de sus variables con respecto a otras, y estableciendo así relaciones de 
funcionalidad, empleando para ello, en cuanto sea posible, técnicas de observación 
estructurada para la recolección de datos y sistemas de mediciones para el tratamiento de 
los mismos. Cuando la investigación a nivel descriptivo muestra capacidad pronóstico, es 
decir, capacidad de predicción de conductas futuras del hecho si se considera la relativa 
estabilidad de los factores contextuales en los cuales se da éste, se denomina investigación 
diagnóstica.  
a.2.)  Investigación a nivel explicativo. Tomando como sustento y referencia la 
descripción científica, esclarece las conexiones esenciales y relativamente constantes 
entre las propiedades de hechos y entre los hechos mismos, así como la causalidad de esas 
propiedades. Su óptica se orienta a la formulación de hipótesis con elevado sustento 
teórico, que pueden constituir leyes organizadas en teorías científicas.” 45 
En consecuencia la presente investigación se circunscribe en: 
  
                                                 
45 PAREDES NUÑEZ Julio E. “Manual para la Investigación Científica” UCSM.  7º Ed. Pág.20 
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 Tipo de Investigación  : Básica  
 Nivel     : Explicativo Relacional 
 
1.2.1 Campo, área y líneas de investigación 
 CAMPO   : Ciencias Sociales Empresariales  
 ÁREA    : Educación Superior Universitaria 
 LÍNEA   : Calidad 
1.2.2 Tipo de problema 
 TIPO DE PROBLEMA : Relacional 
 
1.2.3 Variables del estudio 
 
Una variable es como lo dice la naturaleza de la palabra algo que varía o cambia, es 
además como otra característica distintiva que es susceptible a ser medida según 
PAREDES (2008) “De Francisca de Canales… Variables: El término variable ha sido 
definido de diferentes maneras; resumiéndolas, podemos concluir que es: Una cualidad, 
propiedad o característica de las personas o cosas en estudio que puede ser enumerado 
o medida cuantitativamente, y que varía de un sujeto a otro. 
He aquí otra definición que resulta más sencilla: 
Los elementos, características o atributos que se desea estudiar en el problema 
planteado…las  variables generales, intermedias y empíricas o indicadores”46  
 
Variable independiente 
 Calidad del Servicio Académico Universitario 
 
Variable Dependiente  
 Satisfacción  del Estudiante 
 
a. Análisis de variables 
Las variables contempladas están desdobladas en: 
                                                 
46 PAREDES NUÑEZ Julio E. Manual para la Investigación Científica UCSM.  7º Ed. Pág.37 
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Variable independiente:  
 Elementos tangibles  
 Fiabilidad 
 Capacidad de respuesta 
 Seguridad 
 Empatía 
Se contempla las características socioeconómicas del objeto de investigación en sus 
dimensiones: 
 Tipo de Genero  
 Cantidad de Edad  
 Nivel educativo cursado (semestre base)  
 Condición  de estudios 
 
Variable dependiente: 
 Satisfacción de los estudiantes 
 
b. Operacionalización de las Variables 
 
CUADRO Nº 1 











 Tipo de Genero  
 Cantidad de Edad  
 Nivel educativo cursado (semestre base) 
  Condición  de estudios  




Elementos tangibles  
 Nivel de Evaluación de instalaciones físicas 
 Nivel de Evaluación de Equipamiento 
 Nivel de Evaluación de apariencia del Personal 
 Nivel de Evaluación de  los materiales  
Fiabilidad 
 Nivel de Evaluación de  Cumplimiento de  Plazos  
 Nivel de Evaluación de Interés en solucionar problemas 
 Nivel de Evaluación de Proceso de enseñanza de calidad  
 Nivel de Evaluación de  duración exacta del Servicio 
 Nivel de Evaluación de  Interés en no cometer errores 
Capacidad de 
respuesta 
 Nivel de Evaluación de Información eficaz 
 Nivel de Evaluación de Servicio rápido 
 Nivel de Evaluación de disposición a ayudar con 
amabilidad y cortesía 
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 Nivel de Evaluación de dedicación de tiempo a solución 
de problemas    
Seguridad 
 Nivel de Evaluación de inspiración de confianza 
 Nivel de Evaluación de Sentimiento de seguridad 
 Nivel de Evaluación de amabilidad en el trato  
 Nivel de Evaluación  de personal con formación 
adecuada 
Empatía 
 Nivel de Evaluación  de trato individualizado 
 Nivel de Evaluación de flexibilidad y conveniencia de  
horarios  
 Nivel de Evaluación de trato personalizado   
 Nivel de Evaluación de recomendación del servicio se 
ajuste a sus necesidades   
 Nivel de Evaluación de conocimiento y entendimiento 






Satisfacción de los 
estudiantes  
Conativo  Actitud  del estudiante hacia el servicio de calidad 
Cognitivo  Conocimiento de los servicios de calidad de enseñanza 
Afectivo  Nivel de Satisfacción de la calidad del servicio 
Fuente: Trabajo de Investigación  
Elaboración: Propia  
 
c. Dimensiones 
 Dimensiones de la calidad según la metodología Servqual 
 Nivel de satisfacción 
¿Queremos saber cuál es el nivel de satisfacción y sus diferencias significativas  
de Percepción de la calidad de los servicios? 
En este acápite se aborda el proceso metodológico seguido en el trabajo de  
investigación, con ello pretendemos, generar alternativas de mejora como resultado de las 
diferencias de evaluación en cada una de las dimensiones de percepción de la calidad por 
parte de los estudiantes de la Escuela de Administración de Empresas de la Universidad 
católica de Santa María, la investigación se realiza mediante un  conjunto de pasos donde 
participa el investigador y los sujetos objetivos investigados, en relación a las 
dimensiones de la Metodología Servqual.  
a) Estudio de la calidad de servicio percibida por los estudiantes en el ámbito de la 
Dimensión de los  elementos tangibles. 
b) Estudio de la calidad de servicio percibida por los estudiantes en el ámbito de la  
Dimensión de los  elementos de fiabilidad  
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c) Estudio de la calidad de servicio percibida por los estudiantes en el ámbito de la 
Dimensión de los  elementos capacidad de respuesta  
d) Estudio de la calidad de servicio percibida por los estudiantes en el ámbito de la 
Dimensión de los  elementos  de Seguridad  
e) Estudio de la calidad de servicio percibida por los estudiantes en el ámbito de la 
Dimensión de los  elementos  empatía  
Se realizara un estudio evaluativo minucioso de las diferencias encontradas según la 
percepción de las dimensiones que conforman la calidad  según la metodología Servqual.  
 
1.3 Justificación del problema 
 
La presente investigación se ve justificada por diversas razones, una de ellas es que 
tiene trascendencia contemporánea porque se trata de un problema a solucionar que exige 
la realidad, en la preocupación de cumplir con la nueva ley universitaria 30220,  
 
La competencia en el servicio educativo en la región es cada vez más  intenso lo que 
exige que los participantes en el escenario educativo  de enseñanza universitaria se 
propongan servicios diferenciados con un alto contenido de calidad; ello genera que los 
actores en la gestión y el desempeño académico desarrollen formas novedosas de que 
aporten nuevos conocimientos, lo que desencadena una contribución académica y 
generadora de conocimiento. 
 
La universidad de hoy está condicionada subsistir, rentar y crecer como institución 
y/o  empresa y si estas no se acondicionan a los cambios expuestos por la ley y las 
exigencias de los clientes estas desaparecerán, lo que implica que una  universidad de 
gestión competente académicamente, es competente también en la generación económica, 




2. Marco Conceptual 
 
2.1. La Calidad  
2.1.1. Valor y calidad  
2.2. Calidad en la Educación Universitaria  
2.3. Servicio  
2.3.1. Características  
2.3.2. Como medir los servicios  
2.3.3. El servicio y la Calidad 
  Valoración de  las dimensiones de los Servicios 
2.4. Percepción de la calidad  
2.4.1. Percepción  
2.4.2. La calidad y el servicio percibido  
2.5. Evaluación de la calidad  
2.5.1. ¿Qué se entiende por evaluación? 
2.5.2. Evaluación de la Calidad Universitaria  
2.5.3. Modelo de Evaluación de la calidad 
2.6. Satisfacción de la calidad del servicio  
2.6.1. Calidad y satisfacción  
2.6.2. Satisfacción personal  
2.6.3. Satisfacción de la enseñanza  
 
3. Análisis de Antecedentes Investigativos  
 Se ha revisado en las diferentes bibliotecas de la comunidad arequipeña, y no se ha 
podido encontrar temas a fin de verificación de la calidad con relación a la Escuela 
Profesional de Administración de Empresas 
 
4. Objetivos  
1. Verificar mediante el modelo Servqual el nivel de satisfacción de la Calidad de 
Servicio académico Universitario recibido por los estudiantes  Caso: Escuela de 
Administración de Empresas UCSM Según Metodología  Servqual  Arequipa 
2017 
2. Valorar el nivel de satisfacción percibida por los estudiantes de la escuela de 
Administración de Empresas de la Universidad Católica de Santa María en cada 
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una de las dimensiones de la calidad de servicio Académico Universitario según 
la  metodología Servqual.   
3. Proponer alternativas para mejorar la  calidad de servicios Académicos en la 
escuela profesional de Administración de Empresas de la UCSM  en las 
dimensiones evaluadas desfavorablemente.  
 
5. Hipótesis  
 
Dado: Que la calidad en los servicios de Educación Universitaria debe medirse en 
términos de utilidad;  de lo individual a lo colectivo en busca del bienestar de la 
comunidad. 
Es probable: Que si se aplica el modelo Servqual en cada una de sus dimensiones 
relativas a la calidad del servicio académico ofertado  entonces se puede verificar el nivel 
de satisfacción percibida en el caso: Escuela de Administración de Empresas UCSM 
2017.  
 
III. Planteamiento operacional 
 
1. Técnicas e instrumentos 
 
El trabajo de investigación toma en consideración la técnica de la Observación, por 
tratarse de una técnica de excelencia para investigar como lo manifiesta CASTAÑEDA 
(1996) “es la técnica por excelencia en la investigación de cualquier ciencia. Resulta 
difícil encontrar una investigación que no incluya. Por esa razón la explicaremos 
brevemente  
En la Investigación científica toda observación está guiada por una teoría. Esto 
quiere decir que mediante la teoría seleccionamos sólo algunos aspectos de los hechos 
que nos interesan. Elegimos los aspectos más relevantes de acuerdo con la teoría en la 
cual se fundamenta la hipótesis que queremos verificar. La Observación es usada tanto 
por las ciencias sociales como por las ciencias naturales” 47  
En síntesis podemos expresar que para la investigación tomaremos la:  
                                                 
47  CASTAÑEDA JIMENEZ, Juan  MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN  Tomo II  Edit. Mc Graw Hill  
1996 Pág.  68 
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Técnica: Observación.- documental para recolectar información secundaria y 
estructurado donde se formulara el  cuestionario necesario para recolectar información 
primaria.  
 
1.1.  Instrumento  
 
Para relevar los datos tanto primarios como secundarios es necesario instrumentalizar 
la técnica. Para la recolección de información secundaria se formularan fichas de 
observación, donde se anotaran los datos básicos necesarios para la investigación  
Para la recolección de datos primarios se elaborar un constructo predeterminado en 
función a la metodología Servqual. En relación a la formulación del cuestionario 
manifiesta al respecto TAFUR (1995) “El cuestionario es un instrumento útil en la 
elaboración de la tesis y en la investigación científica, con el cual se recogen datos que 
sirven para probar la hipótesis. En su estructura, el cuestionario consta de un conjunto de 
preguntas o cuestiones…Las preguntas se preparan especialmente para probar la hipótesis 
de investigación”48 
MUNCH  y ANGELES (1998) “Los instrumentos para recabar información son, 
aparte de las técnicas de investigación documental (fichas bibliográficas y fichas de 
trabajo), la encuesta, el cuestionario, la entrevista, los test y las escalas de actitudes. Todas 
estas técnicas sirven para medir las variables y deben reunir dos características: 1. 
Validez... 2. Confiabilidad.”49 
 
1.1.1. Estructura del Constructo  
 
En base  a las variables e Indicadores expuestos en la operacionalización de variables 
se elaboró un instrumento para la medición de la calidad percibida del servicio de 
educación en la universidad Católica de Santa María para ser aplicado a los estudiantes 
matriculados en el semestre impar 2017 Escuela Profesional de Administración de 
Empresas. En dicho cuestionario se aplica 22 afirmaciones las que deben ser respondidas 
y  evaluadas según la percepción de los estudiantes a través de una escala de 1 a 7, donde: 
1 equivale a estar “totalmente en desacuerdo” y 7 a estar “totalmente de acuerdo” con las 
aseveraciones Listadas en base a las dimensiones que expresa la metodología Servqual. 
                                                 
48  TAFUR PORTILLA, Raúl LA TESIS UNIVERSITARIA La tesis doctoral – La tesis de maestría – El 
informe La monografía, Edit. Mantaro 1995 Pág.  226  
49  MÜNCH, Lourdes; ÁNGELES, Ernesto (1998) “Métodos y Técnicas de Investigación para 
Administración e Ingeniería”  1º Edición Edit. TRILLAS Pág. 54 
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Cuadro Nº 3 






Elementos tangibles SERVQUAL (4) 
Apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos, empleados, materiales  
Elementos de fiabilidad  SERVQUAL (5) 
Cumplimiento de fecha, interés en 
solución, calidad del proceso, 
cumplimiento de duración de proceso, 
interés en el servicio.  
Elementos capacidad de 
respuesta  
SERVQUAL (4) 
Comunicación eficaz; Servicio rápido; 
ayuda a los estudiantes  con cortesía y 
amabilidad;  Responden a las preguntas.  
Elementos  de Seguridad  SERVQUAL (4) 
Inspiran confianza; Sentimiento de 
seguridad en el momento del servicio; 
Trato amable; Formación de los empleados 
es adecuada para satisfacer al cliente.   
Elementos  empatía  SERVQUAL (5) 
Trato Individualizado; Horarios Flexibles y 
convenientes; Trato personalizado; 
Recomendación del Servicio se ajuste a sus 
necesidades; Cocimiento y entendimiento 
de las necesidades del cliente.  
Fuente: Trabajo de Investigación 
Elaboración: Propia  
 
Para la fase de medir las percepciones debe realizarse en base a un criterio 
homogéneo.  La escala a utilizar es del 1 al 7 que su significado se detalla a 
continuación: 
1.- Totalmente en desacuerdo 2.- Muy en Desacuerdo 3.-En Desacuerdo 4.- Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo        5.- De Acuerdo             6.- Muy de Acuerdo 
7.- Totalmente de acuerdo 
 
Precisión  enunciativa de evaluación en las dimensiones 
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Cuadro Nº 4 
Precisión de evaluación en las dimensiones 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
1. Instalaciones físicas.- aulas, baños, mobiliario, tecnologías, laboratorios, 
oficinas, ascensores 
2. Equipamiento.- Computadoras, retroproyectores, teléfonos, calculadoras,  
tecnologías de información, Etc. 
3. Personal.- Profesores,  personal administrativo, personal de apoyo de seguridad 
4. Materiales.- Fotocopias, publicaciones, separatas, material ppt, pagina web, etc.  
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
5. Cumplimiento de plazos.- Plazos de entregas de notas, programaciones 
6. Interés de solución de problemas.- cambios de fechas de evaluaciones, 
documentación inscripciones 
7. Proceso de enseñanza de calidad.- calidad en clases consultas y evaluaciones 
8. Duración exacta del servicio.- duración de clases teóricas reales y 
9. Interés en no cometer errores.- errores en ningún proceso de enseñanza 
aprendizaje y actividades de apoyo 
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10. Información eficaz.-  Característica del cursado, reglamentaciones, fechas 
11. Servicio rápido.-  Servicios de apoyo administrativo 
12. Disposición a ayudar con amabilidad y cortesía.- todo el personal en todos los 
procesos  
13. Dedicación de tiempo a solución de problemas.- rapidez y dedicación para 
atender a los alumnos de parte de docentes y administrativos en cualquier 
proceso 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
14. Confianza.-  buen manejo de los temas, respuestas claras  
15. Sentimiento de seguridad.- certeza de que le servicio recibido es lo que se 
esperaba 
16. Amabilidad en el trato.-  seguridad que siempre serán atendidos de buena 
manera 
17. Personal con formación adecuada.- seguridad en cuanto a la formación y 
experiencia del personal de la escuela  
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
18. Trato individualizado.- conocimiento de los casos particulares de los 
estudiantes 
19. Horarios flexibles.- exámenes, cursos, consultas, oficinas administrativas  
20. Trato personalizado.- Lugar a trato cara a cara del estudiante con los docentes  
21. Recomendación del mejor servicio.- Recomendaciones en la elección del 
servicio y durante la prestación del servicio 
22. Personal conoce necesidades del cliente.- Requisitos de los cualquier proceso 
llevados en la escuela. 





2. Campo de verificación  
 
2.1. Ubicación Espacial 
 
2.1.1. Ámbito  
La investigación se ejecutara en:  
 Departamento : Arequipa 
 Provincia : Arequipa 
 Distrito  : Yanahuara 
 
2.2. Ubicación Temporal 
 
2.2.1. Temporalidad  
La investigación este se realizara entre:  
 Meses de Enero a  Mayo  del 2017 
 
2.3. Unidades de Estudio 
 
2.3.1. Población de Estudio 
 
 Población : 816 Estudiantes Matriculados  en el semestre impar del 
2017 en la Escuela de Administración de Empresas.   
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Cuadro Nº 5 
Población estudiantil de la Escuela de Administración de Empresas  
semestre impar 2017 
Fuente: Trabajo de Investigación 
Elaboración: Propia 
 
2.3.2. Ubicación de la Población 
 Universidad Católica de Santa María Escuela Profesional de 
Administración de Empresas   
 
2.3.3. Unidad de análisis  
 Unidad  : Estudiantes de la Escuela de Administración de Empresas   
 
2.3.4. Muestra  
 
Con relación a la muestra estadística manifiesta CASTAÑEDA (1996)  “Si los 
científicos tuvieran que investigar todas las unidades de observación definidas por sus 
hipótesis, seguramente ello haría casi imposible contrastar enunciados hipotéticos de 
orden particular y universal. Afortunadamente se cuenta con un desarrollo de la teoría de 
la probabilidad que permite tomar a un subgrupo de individuos del grupo total y, después 
de estudiarlo detalladamente, generalizar que el resto de la población comparte esas 
características, claro está, hay que correr cierto riesgo de estar equivocado.”50 
 
                                                 
50CASTAÑEDA JIMÉNEZ, Juan (1996) “Métodos de investigación II” 1º edición Edit. Mc Graw Hill  pág. 
82 
SEMESTRE Nº DE ESTUDIANTES PORCENTAJE 
I SEMESTRE 203 24.70 
III SEMESTRE 160 19.70 
V SEMESTRE 173 21.20 
VII SEMESTRE 145 17.80 
IX SEMESTRE 135 16.60 
TOTAL 816 100.00% 
 17 
TAMAÑO MUESTRAL  
Para el presente estudio se considera población finita, y al respecto CASTAÑEDA 
(1996) plantea la siguiente fórmula: 








Z = Nivel de confianza      =  1.96 
N = Universo      =   
e = Precisión o error     =  5% 
n = Tamaño de muestra   =   ? 
p = Variabilidad positiva   =  50% 
q = Variabilidad negativa   =  50% 
n = 384 
 
DISTRIBUCIÓN MUESTRAL 
Cuadro Nº 6 
Distribución Muestral 
 
Fuente: Trabajo de Investigación 
Elaboración: Propia  
 
3. Estrategias de recolección de datos  
3.1. Actividad de Recolección 
 Se solicitara el permiso para Aplicación de Cuestionario  a  Estudiantes a la 
Dirección de la Escuela Profesional de Administración de Empresas    
 Se aplicara el cuestionario a Los estudiantes matriculados en el semestre 







I SEMESTRE 203 24.70 87 
III SEMESTRE 160 19.70 73 
V SEMESTRE 173 21.20 74 
VII SEMESTRE 145 17.80 78 
IX SEMESTRE 135 16.60 72 
TOTAL 816 100.00% 384 
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3.2. Método a utilizar en el relevo de información 
 Método Prolectivo, se extraerá los datos de la fuente primaria  en este caso 
de los  estudiantes Matriculados en el semestre impar 2016 de la Escuela 
Profesional de Administración de Empresas   
 Método Retrolectivo se extraerá información secundaria relacionada a la 
calidad en la Escuela Profesional de Administración de Empresas   
 Método de Observación directa,  se observara el comportamiento del 
proceso y la información colectada in sitúo del objeto investigado. 
 Método de Encuesta: cuestionario,  se aplicara el constructo según la 
metodología Servqual. 
 
3.3. Elaboración de Datos  
 
Para la elaboración de la data  se utilizara el Software del SPSS estadístico versión 
22, para ello en la investigación se tomara en cuenta: 
a) Revisión de los Datos  
b) Codificación de los Datos 
c) Clasificación de los Datos 
d) Recuento de los Datos 
e) Presentación de los Datos 
 
3.4. En el análisis de la información esta se realizara mediante el cruce de variables 
con el fin de observar la correlación de variables y de esta manera poder 
interpretar las diferencias de la percepción de la calidad en las diferentes 
dimensiones según la metodología Servqual 
 
IV. Cronograma de trabajo  
 
 De gabinete 
o Preparación del plan de Trabajo de Investigación 
o Desarrollo del Estado de Arte 
o Análisis e interpretación  
o Elaboración del informe 
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 De campo 
o Aplicación del Constructo 
 
 
Cuadro Nº 7 




Enero Febrero Marzo  Abril  Mayo  
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Plan de tesis. X X X                  
Estado de arte.    X X X X X X            
Instrumento          X X X          
Aplicación de 
Instrumento  
           X X X X      
Tabulación de 
datos. 
               X X    
Análisis e 
interpretación  
                 X X  
Presentación de 
los resultados. 
                  X  
Informe final                     X 
Fuente: Trabajo de Investigación 
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ANEXO Nº 2 













ANEXO Nº 1: 
  MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Modelo Servqual   en la Verificación de la Satisfacción de la Calidad de Servicio Académico Universitario Caso: 
Escuela de Administración  de Empresas UCSM, Arequipa 2017 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA 
Problema  
 La raíz,  de la investigación 
está vinculada al capítulo IV 
Evaluación, Acreditación y 
Certificación que especifica la ley 
Universitaria 30220 donde se 
desprende de su naturaleza que exista 
una evaluación e incentivo a la calidad 
educativa.  
 Por otro lado se observa en 
nuestro medio una competencia cada 
vez más intensa de parte de sucursales 
de universidades tanto de la capital 
como de algunas regiones, las que 
hace que la Universidad debe 
reaccionar en forma diferenciada, lo 
que implica que la Universidad 
Católica de Santa María en su carrera 
Profesional de Administración de 
Empresas debe mantener un liderato y 
aceptación de la comunidad en base a 
cumplir con las expectativas de los 




1. Verificar mediante el modelo 
Servqual el nivel de satisfacción de la 
Calidad de Servicio académico 
Universitario recibido por los 
estudiantes  Caso: Escuela de 
Administración de Empresas UCSM 
Según Metodología  Servqual  Arequipa 
2017 
2. Valorar el nivel de satisfacción 
percibida por los estudiantes de la 
escuela de Administración de Empresas 
de la Universidad Católica de Santa 
María en cada una de las dimensiones de 
la calidad de servicio Académico 
Universitario según la  metodología 
Servqual.   
3. Proponer alternativas para 
mejorar la  calidad de servicios 
Académicos en la escuela profesional 
de Administración de Empresas de la 
UCSM  en las dimensiones evaluadas 
desfavorablemente.  
Hipótesis General:  
Dado:  
 
Es probable:  
 
Hipótesis Específicas: 
 Hipótesis 1 
 Hipótesis 2 
 Hipótesis 3 
 




Calidad de Servicio 
Académico 
Universitario   
 
 




Satisfacción  del 
Estudiante 
Nivel de Investigación: 
El nivel de la investigación 
es Explicativo Relacional   
 
Tipo de Investigación: 




El universo  son los 




Fuente: Trabajo de  Investigación 



























Cuestionario  Nª 
 
 
CUESTIONARIO DE MEDICIÓN DE  LA PERCEPCION DE CALIDAD DE  SERVICIO DE 
LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE LA UNIVERSIDAD CATÓLICA 
DE SANTA MARÍA DE AREQUIPA 
Arequipa Abril  del 2017    
Estimado alumno, con el presente cuestionario se pretende conocer su evaluación sobre el servicio 
Académico  prestado por la Escuela de Administración de Empresas, para ello necesitamos su 
colaboración para dar respuesta al siguiente cuestionario. (Marque con x donde corresponda) 
Genero H M Edad   
Semestre 





DECLARACIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
Para contestar el presente cuestionario Ud. debe seleccionar para cada una de las observaciones su grado 
de conformidad con la afirmación, para ello deberá marcar un numero entre el 1 al  7 ; los cuales tienen 
el siguiente significado: 1.- Totalmente en desacuerdo 2.- Muy en Desacuerdo 3.-En Desacuerdo 4.- Ni 
de acuerdo ni en desacuerdo  5.- De Acuerdo 6.- Muy de Acuerdo 7.- Totalmente de acuerdo 
NºP AFIRMACIONES  PARA EL CUESTIONAMIENTO  EVALUACIÓN 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
P1 
Las condiciones de las aulas, baños, oficinas, ascensores, 
mobiliarios,  son adecuadas para el ejercicio de la docencia 
1 2 3 4 5 6 7 
P2 
El equipamiento (La sala de Usos Múltiples), salas de informática, 
los retroproyectores y pizarras, etc.) el equipamiento es  moderno 
1 2 3 4 5 6 7 
P3 
La presentación del personal docente, personal administrativo, 
personal de apoyo de seguridad se caracteriza por estar bien vestidos, 
limpios  y aseados. 
1 2 3 4 5 6 7 
P4 
los materiales entregados al estudiante como: publicaciones, 
separatas, material PPT, pagina web, y se cuenta con una biblioteca 
con sufrientes títulos,  etc. 
1 2 3 4 5 6 7 
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
P5 
El personal  directivo y docente cumplen con la entrega de 
programaciones, notas devolución de trabajos en fecha señalada 
cumpliendo los plazos. 
1 2 3 4 5 6 7 
P6 
Cuando el estudiante presenta un problema relacionado con el 
servicio prestado, tanto el docente como el director de escuela y el 
personal administrativo muestran un verdadero interés en 
solucionarlo. 
1 2 3 4 5 6 7 
P7 
En la escuela actualmente se lleva adelante un proceso de enseñanza 
de calidad en clases, contenidos, consultas y evaluaciones. 
1 2 3 4 5 6 7 
P8 
Los docentes terminan las clases teóricas y prácticas en el tiempo 
estipulado por la autoridad universitaria tanto de contenidos  
especificados en sílabos en el semestre 
1 2 3 4 5 6 7 
P9 
El personal docente y administrativo pone gran interés en prestar el 
servicio  educativo sin cometer  errores en el proceso de enseñanza 
aprendizaje , y actividades de apoyo haciéndolo de manera eficiente 
1 2 3 4 5 6 7 
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
P10 
En la Escuela se les informa a los alumnos de todas las condiciones 
de servicio en cuanto a políticas internas, reglamentaciones, cursos 
extensivos, fechas de efemérides, etc. 
1 2 3 4 5 6 7 
P11 
El personal administrativo (secretaria) presta un servicio rápido en 
cuanto a los requerimientos administrativos por los alumnos. 
1 2 3 4 5 6 7 
P12 
El personal  de la escuela (Secretaria y Dirección) siempre está 
dispuesto a ayudar a los alumnos en sus procesos administrativos y 
académicos  con cortesía y amabilidad. 
1 2 3 4 5 6 7 
P13 
Los empleados de la escuela dedican el tiempo que los estudiantes 
necesitan para satisfacer sus expectativas en cuanto a procesos 
académicos y administrativos 
1 2 3 4 5 6 7 
 
 26 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
P14 
El comportamiento de los empleados y docentes de la escuela 
transmiten confianza a sus alumnos en cuanto a requerimiento de 
buen manejo de temas y respuestas claras. 
1 2 3 4 5 6 7 
P15 
Los estudiantes se sienten seguros durante el transcurso de la 
prestación del servicio que se esperaba 
1 2 3 4 5 6 7 
P16 
Tanto docentes y Empleados administrativos, son siempre amables 
con el trato con sus alumnos, y tienen la seguridad que siempre serán 
atendidos de buena manera. 
1 2 3 4 5 6 7 
P17 
El personal docente y administrativo de la escuela poseen la 
formación, experiencia  adecuada para satisfacer las necesidades de 
los estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
P18 
En la Escuela el alumno se siente tratado de manera individualizada, 
se resuelve sus casos particulares del estudiante. 
1 2 3 4 5 6 7 
P19 
En la Escuela los horarios son flexibles y convenientes para el 
estudiante, en cuanto a exámenes, cursos académicos, consultas, 
oficinas administrativas, Etc. 
1 2 3 4 5 6 7 
P20 
En la escuela el estudiante recibe un trato personalizado (cara a cara) 
entre el estudiante y el docente 
1 2 3 4 5 6 7 
P21 
Los empleados de la Escuela recomienda a los estudiantes el servicio 
que se ajuste mejor a sus necesidades del alumno 
1 2 3 4 5 6 7 
P22 
El personal de la escuela se esfuerza permanentemente en conocer y 
entender  las necesidades de sus estudiantes en cuanto a los requisitos 
de cualquier proceso administrativo y académico 
1 2 3 4 5 6 7 
SATISFACCIÓN DEL ALUMNADO SOBRE EL SERVICIO EN GENERAL 
P23 Los servicios que ofrece la Universidad en general son de calidad 1 2 3 4 5 6 7 
P24 La formación  del servicio que recibo es eficiente 1 2 3 4 5 6 7 
P25 
La formación que recibo me sirve para buscar trabajo o hacer mi 
propio negocio 
1 2 3 4 5 6 7 
 Haga comentarios de temas de interés sobre la experiencia de calidad de servicios recibida y de lo que 
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